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El presente trabajo investigación tiene como Título “Desempeño Laboral Y 
Satisfacción De Los Usuarios En La Municipalidad Distrital De Marangani, Provincia 
De Canchis -2018”, siendo el objetivo principal identificar la correlación del 
desempeño laboral y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de 
Marangani. 
Presenta un tipo de investigación que se enmarca es el cuantitativo, el nivel de 
investigación es básico descriptivo y diseño no experimental correlacional donde 
se busca relacionar  las dos variables desempeño laboral y satisfacción de los 
usuarios, el tipo de muestreo que se empleó para el presente trabajo de 
investigación es el no probabilístico, tomando en cuenta 25 profesionales del 
Municipio Distrital de Marangani, del mismo modo se aplicó dos cuestionarios para 
las dos variables, para la variable desempeño laboral con 24 items para la variable 
satisfacción de los usuarios con 24 items, dicho instrumento fue validado por juicio 
de expertos y estadísticamente para medir la consistencia interna, para ambas 
variables  se aplicó la escala: siempre, casi siempre , nuca, casi nunca; de acuerdo 
a las dimensiones: Productividad laboral,  eficacia, eficiencia laboral, rendimiento 
percibido, las expectativas y niveles de satisfacción. 
Se llegó a la conclusión de que el nivel del Desempeño Laboral Alto en la 
Municipalidad Distrital de Marangani, provincia Canchis - Cusco, esto porque la 
tabla N° 2 muestra que el 74,0% de los trabajadores encuestados, marcaron la 
alternativa de Alta, otro 26,0% marco la opción medio.  
Se llegó a la conclusión de que la satisfacción de los usuarios de la municipalidad 
distrital de Marangani, provincia Canchis – Cusco 2018 esto demostrado en los 
resultados hallados en la tabla N° 3 en donde el 88,0% de los usuarios opto por la 
opción de Mediano, otro 12,0% respondió regular.  
Mediante la prueba estadística de correlación Tau b de Kendall  se llegó a la 
conclusión de que no existe una relación significativa entre el Desempeño Laboral 
y la Satisfacción de los usuarios  en la Municipalidad Distrital de Marangani, 
provincia Canchis – Cusco esto, por los valores encontrados en la tabla Nº14, en 
donde el coeficiente de correlación (es de 0,693) es mayor a 0,05, lo cual demuestra 
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no hay dependencia entre ambas variables. La conclusión es que entre la variable 
desempeño laboral y satisfacción de los usuarios no hay una significativa relación  
Según el cuadro de correlación el  Tau b Kendall es de 0,169, que muestra la 
existencia de una correlación negativa baja entre la dimensión productividad laboral 
y la dimensión rendimiento percibido. El valor de p=0,393 es mayor a 0,05, lo cual 
demuestra no hay dependencia entre ambas dimensiones. La conclusión es que 
entre la dimensión productividad laboral y la dimensión rendimiento percibido, no 
hay una significativa relación y además que existe una correlación negativa baja en 
los trabajadores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani, Provincia de 
Canchis, Cusco-2018.   
De los resultados hallados en el presente trabajo de investigación y del análisis de 
correlación entre las variables se concluye de que si el Desempeño Laboral es alto 
entonces este generara satisfacción en los usuarios de la Municipalidad Distrital de 
Marangani, Provincia de Canchis, 2018.   
 
 



















The present work has the title "Work Performance and User Satisfaction in the 
District Municipality of Marangani, Canchis Province -2018", the main objective 
being to identify the correlation of work performance and satisfaction of the users of 
the District Municipality of Marangani . 
It presents a type of research that is framed is the quantitative, the level of research 
is basic descriptive and correlational non-experimental design where it seeks to 
relate the two variables work performance and user satisfaction, the type of 
sampling used for the present work of research is the non-probabilistic, taking into 
account 25 professionals of the District Municipality of Marangani, in the same way 
two questionnaires were applied for the two variables, for the labor performance 
variable with 24 items for the variable satisfaction of the users with 24 items, said 
instrument was validated by expert judgment and statistically to measure internal 
consistency, for both variables the scale was applied: always, almost always, nape, 
almost never; according to the dimensions: Labor productivity, efficiency, labor 
efficiency, perceived performance, expectations and levels of satisfaction. 
It was concluded that the level of High Labor Performance in the District Municipality 
of Marangani, Canchis province - Cusco, because Table No. 2 shows that 74.0% of 
the workers surveyed, marked Alta's alternative, another 26.0% marked the middle 
option. 
It was concluded that the satisfaction of the users of the district municipality of 
Marangani, province of Canchis - Cusco 2018, is shown in the results found in table 
N ° 3, where 88.0% of the users opted for the option of Medium, another 12.0% 
answered regular. 
By means of the statistical test of correlation Tau b of Kendall it was concluded that 
there is no significant relationship between Labor Performance and User 
Satisfaction in the District Municipality of Marangani, Canchis province - Cusco this, 
for the values found in Table No. 14, where the correlation coefficient (0.693) is 
greater than 0.05, which demonstrates there is no dependence between both 
variables. The conclusion is that between the variable of job performance and user 
satisfaction there is no significant relationship 
According to the correlation table, Tau b Kendall is 0.169, which shows the 















and the perceived performance dimension. The value of p = 0.393 is greater than 
0.05, which shows no dependence between both dimensions. The conclusion is that 
between the labor productivity dimension and the perceived performance 
dimension, there is no significant relationship and also that there is a low negative 
correlation in the workers and users of the District Municipality of Marangani, 
Province of Canchis, 2018. 
From the results found in the present research work and the analysis of correlation 
between the variables, it is concluded that if the Labor Performance is high then this 
will generate satisfaction in the users of the District Municipality of Marangani, 
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1.1. Realidad problemática 
 
Existe varios elementos que influyen de un modo significativo en la gestión 
municipal siendo uno de ellos el desempeño laboral de los trabajadores y 
funcionarios de la Municipalidad de Marangani, a ello también se le adiciona el tema 
de sobrecargar al personal como también la carencia de puestos de trabajo. El 
lograr un puesto de trabajo, incluso tratándose de los puestos de  importancia y de 
confianza, comprende en periodo de adaptación a las funciones designadas, 
periodo en el cual tanto el personal nombrado como contratado debiendo  aprender 
a tener un buen desempeño, cumpliendo de manera adecuada con  las tareas 
inherentes al  puesto de trabajo, al igual que el periodo  de adaptabilidad  al 
ambiente laboral de la Municipalidad (para dar un ejemplo, conocer y cumplir los 
procesos y tiempo de los diversos  sistemas administrativos). Al contratar nuevo 
personal ello incluye una etapa de inducción ello es diferente al personal que ya 
labora en la Municipalidad, dificultando dichos procesos ello se pondera más si 
dicho personal nuevo cambiara de trabajo en un corto tiempo. 
El alto porcentaje de la volatilidad tanto del personal como los funcionarios 
contratados de la Municipalidad promueve en afectar la capacidad de realizar su 
labor puesto que no hay la permanencia necesaria en su trabajo para que logre 
adquirir el conocimiento requerido, ello se notar durante el desarrollo cotidiano de 
su labor, esto se hace visible sobre todo con las personas contratadas que al 
culminar su tiempo de labor dejan un espacio vacío  que el nuevo personal 
contratado cubrirá pero  requerirá un nuevo periodo de adaptación.  
Manifestando así en su mayoría los trabajadores, para citar un ejemplo, al capacitar 
ya aun personal este ya va teniendo un grado de conocimiento, aprendiendo sobre 
los procesos laborales de la municipalidad, si se reemplaza dicho empleado, se 
empezaría la inducción nuevamente causando pérdida de tiempo. 
También se puede analizar dentro de la problemática que es más incidente, es 
cuando en la municipalidad se realizan las rotaciones de funciones afectando ello 
de modo parecido el desempeño de dichos colaboradores y funcionarios 
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municipales. Se entiende que hay personal que labora un tiempo en una  Gerencia, 
Oficina, Área; tiene un conocimiento de los tiempos y del modo  cómo se opera la 
municipalidad, por lo que varias  veces no tendrían  el conocimiento requerido para 
encargarle s otras funciones, pudiendo incluso dejar algunos  proyectos sin 
concluir, de modo que el persona que ingrese no podría tener un manejo similar del 
que se está rotando, concluyéndose que por lo general dicha rotación no da algo 
positivo siempre dentro de una gestión, dado que ya se tendría un modo de operar  
y al realizar el cambio dicha manera de operar se perdería generándose un serio 
atraso. 
Se debe considerar el desempeño laboral también de las autoridades políticas de 
las municipalidades, lo cuales promueven el cambio de áreas de los trabajadores, 
puesto que ello es generada solo por conveniencias personales o políticas, los 
cuales despiden o cambian de área al personal que está bajo regímenes de 
contratación flexibles (como la contratación administrativa de servicios, CAS). 
Dicha incertidumbre laboral se evidencia con mayor frecuencia en los puestos 
denominados “de confianza”. Ello es debido a que en la municipalidad es más un 
manejo a nivel político. No pudiendo compararse con una institución privada. por 
citar un ejemplo si un contratado o funcionario no trata bien a alguien se queja el 
alcalde simplemente le quita la confianza. Ello es una característica a la que 
enfrentan el personal de confianza, su permanencia dependerá de la relación que 
lleven con el alcalde pudiendo el funcionario cesar de la Entidad. 
La autoridad municipal aun no evalúa la repercusión que se da el hecho de cambiar 
sus funcionarios y/o servidores constantemente, no lograra tener una buena gestión 
municipal. Por citar un ejemplo, llega febrero, y, se le da, por cesar al contador, y 
no tiene en cuenta que el 31 de marzo, ahora con los nuevos cronogramas, vamos 
a presentar los “estados financieros anuales”. 
Se tiene en cuenta que las principales gerencias de las municipalidades requieren 
funcionarios de confianza del alcalde, debiendo considerarse el costo que causa 
dichos cambios, fundamentalmente en aquellos puestos clave. La designación de 
nuevos funcionarios comprende costos (de tiempo, de conocimiento y económicos). 
Debiendo buscar modos eficientes de transmitir el conocimiento requerido para 
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dichos puestos como realizar un manejo idóneo del personal de dichas 
municipalidades. 
En la realidad nacional. El tratamiento del personal es un tema complejo en el 
ámbito público, de especial manera en  las municipalidades las cuales tienen 
diferentes realidades, haciendo que las metas propuestas con respecto a mejorar 
en lo relacionado a calidad de  gestión pública tiendan a una dificultad de  alcanzarla 
la cual no se asumiría con determinación a implementar un régimen de  carrera 
pública, mediante ella está considerada la organización y funcionamiento del 
Estado en sus tres niveles, enmarcando para ello toda su complejidad y diversidad. 
Relanzando a la descentralización ello no podría dejar de tomar en cuenta esta 
realidad. 
Por último, se debería de promover que la autoridad municipal, no tenga la facilidad 
de decidir acerca de los puestos, de modo que los cargos de confianza se puedan 
cambiar si dichos funcionarios no están de acorde a lo requerido para su 
continuidad de manera que solo estarían en permanencia los que están 
adecuadamente preparados y ellos deben de tener su remuneración justa. 
En la realidad internacional. Los problemas administrativos de algunos gobiernos 
municipales extranjeros, provienen de una variedad de elementos que tiene que 
ver con la historia y la estructura de la institución de la misma tanto en ambos 
sistemas el de gobierno y político, económico, laboral y social del país. En conjunto 
dichos elementos, sobre todo el político y laboral ellos sitúan al gobierno local en 
una posición de fragilidad administrativa. 
Dentro de los principales problemas podríamos destacar, los inconvenientes para 
una adecuada gestión municipal en el lado administrativo, están: la parte normativa. 
Ello referido a la vida administrativa municipal, se presenta como un ambiente no 
suficiente y que ya está obsoleto de las leyes y reglamento que rigen el municipio. 
Además, existen para este nivel de gobierno, obstáculos para generar un marco 




La persistencia de sistemas administrativos obsoletos, en muchos de los casos 
altamente improvisados, generando falta de eficiencia y derrochando los escasos 
recursos disponibles. 
La falta de mejoramiento en el sistema de gestión de servicios públicos municipales, 
evidenciándose que ello no estaría acorde a la actualidad internacional y global, 
con la finalidad de poder satisfacer de modo adecuado a la población de su 
jurisdicción. 
La carencia de experiencia y en la parte profesional de los servidores y funcionarios 
municipales, quienes generalmente ingresan a la administración municipal con falta 
de experiencia como también la preparación necesaria, incluso muchos de ellos no 
cuentan con conocimientos técnicos requeridos y con carencia de ética de servicio 
público. La improvisación en la función municipal es parte de la realidad nacional. 
La falta de un sistema de planeación municipal la cual da una visión pudiendo ser 
esta de largo y mediano plazo al desarrollo urbano de cada municipio. 
La carencia de adecuados instrumentos de gestión que ayudan a su incorporación 
de la una visión integral del desarrollo local, permitiendo la concepción al municipio 
ello se toma como un agente que promueve el desarrollo y parte de un proyecto 
regional, ello se conseguirá con diversos actores como recursos a la vez 
complementarios y en competencia, entre regiones del país. 
Según lo tratado anteriormente, se evidencia sobre la existencia y gravedad de 
dicha falencia en el ámbito municipal, la que está sustentada por lo datos 
estadísticos, los censos, las encuestas, los estudios realizados, entre otros. 
 
1.2. Trabajos Previos 
 
En la actualidad los Municipios ofrecen sus servicios a los ciudadanos, pero muchas 
veces no lo hacen de manera eficiente descuidando a sus trabajadores 
administrativos municipales, al no brindarles una capacitación constante por lo que 
desconocen muchas veces su función indispensable que cumplen en la gestión 
municipal eficiente, siendo indispensable actualizar e innovar sus conocimientos, 
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capacidades para brindar una buena  atención  al ciudadano, haciendo de esta 
manera su labor más agradable y satisfactoria.  
Los municipios que dan importancia al desempeño laboral, desarrollan de manera 
eficiente, eficaz e innovadora su gestión, dichas municipalidades disponen un 
presupuesto para potenciar el capital humano con el que disponen de modo que 
estos se encuentren motivados y comprometidos con la institución en la que 
trabajan, asimismo brinden un servicio de calidad al ciudadano. 
 
Padilla (2018) según su trabajo investigación evaluación del desempeño laboral en 
relación a la calidad de los servicios en el hospital Oswaldo Jervis Alarcón salitre, 
Esta investigación  presenta los resultados siguientes Se concluyó gracias a 
material bibliográfico que el desempeño laboral de los colaboradores es importante 
para que una empresa o institución de salud pueda alcanzar los objetivos 
organizacionales, el desempeño laboral se incrementa por diferentes factores y ya 
no sólo por el factor económico, también se concluyó que la calidad del servicio es 
el valor que los usuarios esperan recibir.  
 
Se concluyó que dentro del Ecuador se procura ofrecer servicios de calidad en 
todas las instituciones de salud que logren satisfacer los requerimientos de los 
diferentes pacientes y usuarios. En la actualidad, dentro del territorio ecuatoriano 
se está buscando incrementar la calidad en los servicios.  
Los factores que causaron un impacto en el desempeño laboral del equipo de 
enfermería fueron el conocimiento de la institución y la proactividad e innovación; 
ya que, estos fueron las dimensiones que mostraron menor valor, por debajo de la 
media. Los factores que repercutieron en la calidad fueron los componentes de 
seguridad y fiabilidad. Se demostró que hay relación entre el desempeño laboral y 
la calidad del servicio; por motivo, de que en el cuadro de análisis de Pearson se 
mostró una correlación del 0.766. Por medio del análisis correlacional entre las seis 
dimensiones del desempeño laboral y la calidad, se encontró y comprobó que todas 
las dimensiones han tenido incidencia sobre la calidad del servicio que se brinda 
dentro de la institución de salud; estos factores fueron Nivel de conocimiento sobre 
la descripción del cargo, Desempeño en la función, Conocimiento de la institución, 
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Proactividad e innovación, Relaciones interpersonales y Productividad. Para 
mejorar la calidad del servicio se propuso una ficha de descripción del puesto para 
los empleados, se devengaron funciones para los colaboradores de enfermería y 
también se implementaron las respectivas evaluaciones de desempeño a cada uno 
de los enfermeros y auxiliares de enfermería. Se creó un tríptico, el mismo 
contendrá las normas que se deberán seguir dentro del puesto de trabajo. Se 
crearon talleres de comunicación para afianzar aún más las relaciones 
interpersonales, se creó un cuestionario de satisfacción para obtener la percepción 
de los usuarios con respecto al servicio posterior a la implantación de las 
estrategias. 
 
En el Estudio de la influencia que tiene la cultura organizacional en el desempeño 
laboral del personal docente de cuatro escuelas del valle de los chillos del Distrito 
Metropolitano de Quito. 
Según se tiene  los  resultados  que se obtuvieron  al  analizar como es  el  
desempeño laboral  de dichos  profesores,  destacándose que en la parte de 
motivación se encuentra motivados parcialmente,  al margen de la obtención de  
beneficios  esto el reconocimiento su excelente labor, haciendo el pago a las 
escuelas no es bueno porque no cumple lo esperado, para ello  se  considera  que  
la economía  es   importante  generar y aumentar  motivación los profesores.   
Así el ambiente de labor es considerado ser bueno y los cuales no perciben 
demasiado el estrés en el desarrollo de sus funciones. En consecuencia, 
visualizando la existencia de un ambiente adecuado en las condiciones de trabajo, 
con los colegas, reconocimiento, relacionado entre otro; asimismo por otro lado, del 
mismo modo se puede observar el grado de no satisfacción ello por la carencia de 
un salario justo y un monitoreo intransigente.   
En el estudio los representantes requieren de su capital humano un incremento de 
desempeño en su labor, no teniendo mucha fijación de lo que son los profesores 
desean de su institución y directores, alta complacencia de su trabajo.  
 
Según   los resultados de las encuestas realizadas, la cuarta pregunta destaca la 
importancia de la Cultura Organizacional en el Desempeño Laboral de profesores, 
pero la correlación  baja  que  hay  seria por la forma de la pregunta  de una parte  
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y  de otra parte  la observación de los  encuestados  de cómo o debe de ser. Las 
más altas correlaciones de satisfacción con el desempeño laboral, se puede ver en 
las siguientes preguntas:   Motivación por responsabilidades      0,680 ;  Trabajo  en  
Equipo  ayuda  a  desarrollar  aptitudes  positivas  que contagia a los demás 0.590 
; Ambiente participativo y apertura a sugerencias  0,610 Tenemos como resultado,  
que la  cultura organizacional depende del liderazgo,  trabajo  en  equipo,  
comunicación  y  claridad,  en cada punto, hace que los profesores estén mas 
involucrados y estén motivados en sus trabajos; a la vez la inspiración de los  de 
los profesores directamente influir en el desenvolvimiento de los alumnos. 
 
Según Thompson (2006) en el artículo satisfacción del cliente se llegó a las 
siguientes conclusiones sin dudarlo, el contar con clientes complacidos o 
satisfechos plenamente es uno de los elementos fundamentales para lograr el éxito 
en los negocios. Para lo cual, una entidad requiere la determinación de  los niveles 
de satisfacción de sus usuarios la cual al realizar la siguiente operación: 
Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfacción del cliente Pero, lo 
cual para realizar  esta fórmula se requiere acudir a la fuente primaria de 
información que son los mismos clientes para averiguar (mediante una 
investigación de mercados): 1) el resultado que se obtuvieron en el momento de 
poder adquirir un producto o servicio y 2) las perspectiva  que tiene antes de hacer 
la compra. Luego, se va determinar el nivel de satisfacción para poder tomar 
decisiones que puedan permitir la corrección de las deficiencias (ello cuando existe 
la no satisfacción en los usuarios), mejora la oferta (ello cuando el cliente está 
satisfecho) o mantenerla (cuando el usuario está plenamente complacido). Del 
mismo modo en todo este contexto, surge el reto para todos los mercad logos de 
logrando los usuarios complacidos por medio del aumento en la entrega de valor, 
pero de una manera que sea rentable para la entidad, puesto que al final de las 
cuentas, toda entidad es justificada su existencia al lograr el beneficio determinado. 
Para finalizar, se debe reconocer que, si la entidad quiere llegar sus metas a corto, 
largo y mediano plazo, debe generar una cultura de organización donde los 
empleados se enfocan en hacer sentir cómodo al usuario.   
Según García (2008), en el artículo científico titulado Satisfacción del usuario 
adulto mayor con la calidad de la atención de enfermería en el hospital general 
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Cunduacán Tabasco. Llegando a las siguientes conclusiones, El presente estudio 
está permitiendo la identificación que más de la mitad de  los  usuarios adultos  
mayores  se notó una elevada satisfacción alta generada por el personal de 
enfermería.  
Según las dimensiones que están relacionadas con los cuidados de enfermería, en 
la gran mayoría de usuarios se notó gran calidez al momento de ser entrevistados 
aseguraron que saludan amablemente, el trato de la enfermera hacia el usuario le 
atiende por su  nombre,  procurando  que  su estancia  sea  agradable  y  los  
tratándolos  siempre con respeto, lo cual  condicionara al sentirlos    y  se sienten  
complacidos y confortados con el trato  que se les brinda el  personal de  
enfermería.  Del mismo modo  el resultado obtenido a los usuario las enfermeras 
que se vean las mismas peculiaridades  primeramente mencionadas respecto a las 
expectativas del cuidado que necesita;  esto tiene una coincidencia con Esqueda  
(2002),  estas labores de enfermería  generaran con los cuidados y satisfacción de 
prioridades que ofrece la enfermera al paciente  y  dependiendo ello  la salud  que  
presente.  
Asimismo Donabedian da a conocer las cualidades de atención interpersonal, se 
da  de  la correlacion enfermera-usuario,  en el  instante de bridar atención, 
Mencionando la importancia de  respetar al paciente como  ser  humano  con la 
finalidad de obtener la complacencia completa. asimismo expresando lo que la 
enfermera establezca empatía que puede reflejar interés por ayudar  al paciente a 
recuperar la salud; de esta manera la gentileza  y  la  prontitud  como debe otorgarse  
el servicio  (Donabedian  A.  2000).  Coincide   con el concepto que realiza Patricia  
Larson  (2001),  al  referirse que  para  determinar  el  efecto  del  cuidado de  las  
enfermeras,  se  necesita el  enfocarse  al que  lo  recibe:  el  paciente,  mismo  que 
manifestará  su  satisfacción  por  el  cuidado proporcionado  durante  su  
hospitalización.  
Sin embargo un  porcentaje muy  importante que  corresponde  un  poco  menos  
de  la mitad  de  los  usuarios  que participaron,  hace una mención  que  el  personal  
de  enfermería  algunas  veces  les  explica  sobre dichos  procedimientos  a realizar, 
lo cual hace referencia que también a veces se presentan con ellos. Lo que difiere 
de  lo  citado  en  el  libro  Enfermería Gerontológico  de  (Staab  y  Hotges  1999), 
que para Martín Buber cuidar es una forma de  diálogo  que  surge  de  una  
20 
 
disposición para  ser  solicitado  por  el  otro,  el cuidar requiere  ir  más  allá  de  
los  actos  de observar y mirar, también requiere un nivel de alerta e inmersión en 
la situación presente, el  cuidar es  más  que  una  acción,  es  un modo  de ser. 
Lo que se dijo inicialmente de la satisfacción que se logró en esta   dimensión está 
dado en  más  de  la  mitad  de  los usuarios adultos mayores entrevistados por alto  
nivel  de  satisfacción,  seguido  de  poco menos  de  la  mitad  que  se  encuentran 
medianamente  satisfechos  y  una  mínima parte  consideran  que  los  cuidados  
de enfermería no son tan satisfactorios. Lo que es concordante con lo que se  
encontró  por  Jiménez, Villegas (2003), y Madrigal (2006).  
 
En lo referente a la dimensión de continuidad de los cuidados de enfermería,  la 
gran mayoría  de los  usuarios  adultos  mayores  indican  que este  profesional  de  
la  salud  siempre entregan los  cuidados  y  tratamiento  durante  las  24 horas del 
día, actividades que son  considerados de  responsabilidad  y  continuidad  para 
restablecer  su  salud.  Por lo otro aspecto  dentro  de esta  dimensión  se  reporta  
que  el  nivel  de satisfacción  alto  son situados  en  un  porcentaje por  arriba  de  
la  media  de  los  encuestados. Un aspecto que es crucial en éste estudio es que  
se  confirma  que  las  intervenciones  del personal  de  enfermería  son  de  
primordial importancia,  ya  que  es  la  que realiza  las indicaciones  médicas  y  lo 
cual proporciona cuidados  específicos;  es  también  el personal  que  se  encuentra  
más  tiempo  y cerca de los usuarios en esos momentos de alteraciones fisiológicas, 
y es la que tiene la obligación  así  como  la  responsabilidad  de hacer  sentir  
satisfecho  al  usuario  con  los cuidados  que  le  proporciona,  de  manera que 
pueda propiciar un ambiente cómodo y agradable  durante  las  24  horas  del  día,  
lo que  coincide  tal  y  como  lo  señala  Madrigal (2006)  en  su  estudio  al  
encontrar  alto porcentaje  de  satisfacción  y  2008 28 (2003)  al  reportar  en  su  
estudio  que  los cuidados se dan de forma continua.  En  lo  referido  a  la  dimensión  
de cuidados libres de riesgo, se encuentra que la  mayoría  de  los  entrevistados  
consideran que  el  personal  de  enfermería  procura ofrecerles  las  condiciones  
necesarias  que guardan su intimidad y pudor, mientras que un  poco  más  de  la  




 Lo cual  refleja  que  dentro  del cuidado  que  brinda  el  personal  de enfermería 
aplica correctamente uno de sus principios básicos el cual es conocido como 
proteger  la  individualidad  del  paciente. Dentro  de  ésta  misma  dimensión  se 
encuentra que en su mayoría de los adultos mayores  entrevistados  refieren  que  
el personal  de  enfermería  nunca  les proporciona información y educación de los 
cuidados  que  deben  tener  respecto  a  su padecimiento  y  sólo  una  mínima  
parte siempre  recibe  ésta  información,  lo  que refleja  que  dentro  del  cuidado  
de enfermería  no  se  está  proporcionado  de forma integral ni se da la educación 
para la salud  y  el  autocuidado  lo  que  evitará favorecer  la  independencia  del  
adulto mayor y reintegrase a la comunidad. Lo que difiere a  lo  planteado  por  
Colliere  (1997), que el cuidado genera autonomía y permite a la persona adulta 
mayor, asumir su propio cuidado  creando  independencia  en cualquier  momento  
del  proceso  salud enfermedad.  
 El  personal  de  enfermería establece  relación  no  sólo  de  tipo asistencial  sino  
también  de  carácter educativo  mediante  el  ejercicio  de  su  rol docente,  situación  
que  es  de  vital importancia  en  el  caso  de  los  adultos mayores,  donde  la  labor  
principal  consiste en  brindar  educación  y  asegurar  su comprensión,  para  
prevenir  riesgos después  de  haber  sido  dado  de  alta. 
 Anteriormente las enfermeras brindaban cuidados y consuelos, sin embargo, los 
cambios en enfermería han desarrollado funciones para incluir la promoción de la 
salud, prevención de complicaciones y considerar al usuario un todo y la enfermera 
asume sus funciones como responsable del usuario.  En general en esta dimensión 
de cuidados libres de riesgo, un poco  más  de  la  mitad de  los  usuarios  adultos  
mayores  se encuentran  medianamente  satisfechos, siendo  una  cuarta  parte  
para  los  que  se están  con  satisfacción  alta  y  muy pocos muestran satisfacción 
baja.  Es  importante  mencionar  que  las actividades  de  las  intervenciones  de 
enfermería,  son  un  proceso  integral  en  el cual  se  involucra  el  desarrollo  de  
aspectos técnicos - científicos y habilidades dentro de una  interacción  durante  la  
atención  a  los usuarios,  el  cual  está  sustentado  por  el código  de  ética  para  
enfermeras  y enfermeros  de  México,  en  el  que  se específica  proteger  la  
integridad  de  las personas  ante  cualquier  afectación, otorgando  cuidado  de  




En  general  de  las  tres  dimensiones  se considera  que  un  porcentaje  por  arriba  
de la  media  de  los  usuarios  adultos  mayores se  encontraron  satisfechos,  
resultados  que coinciden  con  los  datos  reportados  por Jiménez,  Villegas  
(2003),  así  como  lo señalado  por  Madrigal  (2006)  y  Cruz Velásquez  (2005)  
respecto  a  la satisfacción,  sobre  todo  porque  se presenta  cambios  en  las  
aptitudes  del personal  de  enfermería  hacia  el  adulto mayor. 
 
Según Hernandez (2011) en el artículo científico titulado La importancia de la 
satisfacción del usuario llego a las siguientes conclusiones Necesariamente debe 
haber un reconocimiento sobre el principio ontológico de las disciplinas 
bibliotecológicas y de la información es satisfacer plenamente las necesidades de 
información de los sujetos que hacen uso de los recursos y servicios que les 
ofrecemos. de ese modo se puede visualizar que en gran parte  de los documentos 
tratando los mismos sobre el fenómeno de la satisfacción de los usuarios, 
encontrándose  como constante la existencia del concepto  unívoco, generándose 
la definición que podría retomarse, la satisfacción es entendida como el estado 
mental del usuario representando dichas  soluciones intelectuales, emocionales y 
materiales para el cumplimiento de una obligación o comunicación, este estado 
siempre es un constructor y cordura de valoración, puesto que se comparan los 
objetivos propuestos y las perspectiva en función a los resultados encontrados. 
Pudiendo evaluarse las áreas para su identificación siempre que si dicha 
comunidad se encuentra satisfecha o no lo está: la función de los sistemas de 
búsqueda y recuperación de información; el recurso de información obtenido; y los 
servicios.  
Al realizar dichos estudios de satisfacción los cuales fueron realizados para 
establecer si el funcionamiento de dichas áreas es el adecuado, lo que fue 
siguiendo de modo principal un camino cuantitativo, mediante el uso de la encuesta 
y de escalas de medición, como SERVQUAL, LibQUAL+TM y SERVPERF. Puesto 
que, se está hablando de la identificación de la cobertura no de las expectativas de 
sujetos, la sugerencia de utilizar métodos y técnicas de índole cualitativo, por 
ejemplo, el crítico incidente, el grupo evaluado y el análisis de contenido. Existiendo 
varios atributos, categorías y/o variables que requieren medida, dependiendo ello 
del área a evaluar (la función del sistema de búsqueda y recuperación de 
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información; recurso de información obtenido; o servicios), pudiendo resaltar lo 
siguiente: oportunidad, accesibilidad, relevancia, pertinencia, confiabilidad y 
precisión.  
Evaluando el área de servicios, uno de los componentes a ser evaluado por la parte 
usuaria es la atención del personal: si hay responsabilidad; la muestra de 
compromiso; la muestra de confiabilidad la cual posee una actitud de apoyo.   
Es necesario la aclaración de la descripción de las posibles técnicas de corte 
cualitativo que contribuyen para la evaluación de la satisfacción de usuarios, así 
como las variables o categorías que se deben de evaluar no fue exhaustiva, sino 
solamente nominativa, ello con la finalidad de propiciar a los profesionales y 
estudiosos de la bibliotecología a los cuales buscan caminos nuevos para cumplir 
su fin ontológico. finalizando, debe validarse el resaltar que es lo que debemos 
estudiar más profundamente el fenómeno de la satisfacción de usuarios ello desde 
un punto de vista teórico y metodológico ello con la finalidad de poder construir los 
enfoques en los cuales se desarrollaron las disciplinas del modo consistente y 
sistemático. 
En el trabajo realizado por Toribio (2016), Influencia de la motivación en la 
satisfacción laboral de trabajadores de una municipalidad distrital del Perú, en su 
trabajo de investigación llegando  al siguiente resultados evaluando la variable 
motivación de afiliación y motivación de meta cumplida predominando el nivel 
medio de modo parcial, en cambio que en motivación de poder se puede evidenciar 
que el mismo porcentaje (30.0%), muestran un nivel medio y alto.   En lo referido al 
nivel bajo se evidencio el 26.7% en este nivel en lo referente a motivación de 
afiliación, al 35.0% en lo referente a la motivación de poder y al 31.7% en 
motivación de logro.   En la variable de satisfacción laboral, en lo referente al nivel 
general como en seis de los factores predominante el nivel regular, con porcentajes 
que fluctúan entre 33.3% y 41.7%.   
En el factor Políticas Administrativas de la variable de satisfacción laboral, 
predomina ligeramente el bajo nivel y/o parcial insatisfacción laboral.  En  la  escala  
de  motivación  en  el  indicador  de  Afiliación  correlaciona directamente  muy  
significativa-mente  (p<.01)  y  en  grado  fuerte  con  la Satisfacción  laboral  general  
y  los  agentes de Relaciones  sociales  y  Relación con  la  Autoridad;  así  mismo  
se  identifica  que  la  motivación  de  afiliación correlaciona  altamente significativa  
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(p<.01),  y  en  mediano grado  con  los factores  Condiciones  Físicas  y/o  
Materiales,  Beneficios  Laborales  y/o Remunerativos, Políticas administrativas, 
Desarrollo personal, Desempeños de tareas y Desempeño de tareas.    
 
La motivación de poder no encuentra evidencia que relaciones significativamente 
con la satisfacción  laboral  general  y  los  Factores: Condiciones Físicas y/o 
Materiales, Beneficios Laborales y/o Remunerativos, Políticas  administrativas,  
Relaciones  sociales,  Desarrollo  personal, Desempeño de tareas y Relación con 
la Autoridad.  La  motivación  de  Logro  correlaciona  directamente  muy  
significativamente (p<.01)  y  en  grado  fuerte  con  la  Satisfacción  laboral  general  
y  el  factor Relación  con  la  Autoridad;  así  mismo  se  identifica  que  la  motivación  
de afiliación correlaciona altamente significativa (p<.01), y en grado medio con los  
Beneficios  Laborales  y/o Remunerativos, Desempeño de tarea,  Relaciones  
sociales, factores  Condiciones  Físicas  y/o  Materiales,  desarrollo personal y 
Políticas  administrativas. 
 
En otro trabajo realizado por Nolazco (2017) El Desempeño Laboral y la Calidad 
de Servicio de qali Warma en Huánuco en la investigación se llegó a los siguientes 
resultados. En el resultado de la prueba de hipótesis general, el cual el valor se 
ubica entre 0,00  y  0,019  en  la  escala  Rho  de  Sperman,  se  llega a la conclusión 
que  la correlación  de las  variables  es  muy  BAJA  el  cual  se  rechaza  que  “La 
asociación entre el desempeño laboral y la calidad de servicio de Qali Warma 
Huánuco 2016.”. Se determina que la actual calidad de servicio no depende del 
desempeño laboral.  Al conocer el resultado entre el desempeño laboral y la calidad 
de servicio de Qali  Warma  Huánuco  2016,  con  un  valor  de  0,044  en  la  prueba  
Rho  de Sperman,  y  obteniendo  una  correlación  Muy  BAJA.  Se  demuestra  
que  la variable calidad de servicio no depende del desempeño laboral.  Al  evaluar  
las  variables  productividad  laboral,  eficacia,  eficiencia  laboral,  responsabilidad  
y  satisfacción  del  usuario  se  encontrar  valores  entre  0,00  y 0,019  en  la  escala  
de  Rho  de  Sperman,  concluyendo  existe  una  correlación muy baja y aceptando 




En el trabajo de Veliz, Villanueva (2011) trabajo de investigación titulado calidad 
percibida por los usuarios externos e internos frente a los servicios que reciben en 
los centros de referencia para infecciones de transmisión sexual (cerits) de la disa 
ii lima sur” obtuvo el  siguiente resultado del trabajo de investigación han permitido 
saber la cualidad percibida en los usuarios internos  y externos de  los CERITS de 
la DISA II LIMA  SUR, a través de cómo se mide sus percepciones y  sus 
expectativas. Las diferencias entre las razones generadas por los usuarios mucho 
antes de percibir un  servicio,  y  la percepción  que  se obtienen  del  mismo modo 
una  vez  recibido,  constituye  la  diferencia  entre satisfacción o insatisfacción. Se 
ha tomado como referencia los diferentes atributos del Sistema de Gestión de la  
Calidad  que  el  MINSA  utiliza  para  evaluar  el  servicio  brindado,  siendo  para 
usuarios  externos:  Respeto  al  Usuario,  Oportunidad,  Competencia 
profesional/Eficacia,  Información  completa,  Accesibilidad,  Seguridad, 
Satisfacción global y, para usuarios internos: en el trabajo actual, Interrelación con 
el encargado representa,  ocasión de  progreso,  Remuneraciones  e  incentivos, 
Interrelación  con  los  compañeros  de  trabajo,  Ambiente  de  trabajo,  Trabajo  en 
general.  
Según Mayuri (2008) que su investigacion Capacitación empresarial y desempeño 
laboral en el Fondo de Empleados del Banco de La Nación – FEBAN se llegó a los 
siguientes resultados Como el valor p = 0.000 < 0.05, vamos confirmar con un 95% 
que es un Programa de Formación Empresarial una interrelaciona es significativo 
con el Desempeño Laboral de los grupos del Fondo de Empleados del Banco de la 
Nación durante el 2006.  Como el valor p = 0.000 < 0.05, vamos confirmar con un 
95% que un Programa de Capacitación Empresarial dirigido al Grupo A tiene una 
relación con  el Desempeño  Laboral con los del  Grupo  Control  de  los  empleados  
del  Fondo  de Empleados del Banco de la Nación durante el 2006.  Se encontro 
que el  valor p = 0.000 < 0.05, se pudo confirmar con un 95% Un Programa de 
Capacitación Empresarial dictado al Grupo B  tiene  relación con el Desempeño 
Laboral  del  Grupo  Control  de  los  empleados  del  Fondo  de  Empleados  del 
Banco de la Nación durante el 2006,   Como el valor p = 0.000 < 0.05, se lograr 
poder afirmar con un 95% que un Programa de  Capacitación  Empresarial  llevado 
al  Grupo  C  tiene relación  con  el Desempeño  Laboral  del  Grupo  Control  de  
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los  Trabajadores  del  Fondo  de Empleados del Banco de la Nación durante el 
2006.  
 
Como resultado del trabajo de investigación se ha demostrado que el diseño de 
grupos que los cursos dirigidos de instrucción aumentan el desempeño laboral de 
los integrantes de manera elevada los integrantes para el curso de instrucción dan 
a conocer que mejoran a grana medida los resultados de esta instrucción que son 
































1.3 Teorías Relacionadas al Tema. 




Bohórquez,(1994) el desempeño laboral es la fase de ejecución llega por el 
empleado para alcanzar metas en el ordenamiento en determinado tiempo. 
Chiavenato,(1998) garantiza que el desempeño es efectividad del empleado que 
trabaja en la organización, la cual se necesita para organizar, el personal funciona 
con un gran labor y complacencia laboral. En esto, el desempeño laboral del 
empleado va a pender de su conducta y por ello de los resultados alcanzados. 
 George T. Milkovich & John W. Boudreau,(1994) ellos mencionan que el 
desempeño laboral está unido a la peculiaridad de cada individuo, entre ellas se 
pueden mencionar: las propiedades, exigencias e ingenio, de cada empleado, que 
inte-ractúan entre sí, con la esencia del trabajo y con el ordenamiento en general, 
siendo el desempeño laboral la conclusión de la inter-acción entre muchas de estas 
variables. 
Se puede asegurar que desempeño laboral es la efectividad del empleado de una 
organización frágil a diferentes factores y que son de mucha importancia para llegar 
cumplir los objetivos de la organización. 
 
El Desempeño Laboral en la Empresa 
Es muy frecuente que el desempeño laboral en las empresas no sea eficiente, esto 
puede ser la causa, los recursos externos o internos no sean los necesarios o sean 
en cantidad inadecuada. Las herramientas de trabajo son factores muy importantes 
para mejorar el rendimiento del personal, por otra parte, las empresas tienen que 
incrementar el desempeño laboral implica alta productividad, por lo tanto, 
incrementaremos la eficiencia y eficacia, para alcanzar esto debemos tener 
objetivos fijos y usar técnicas para evaluar el desempeño de los colaborado-res. 
Para ejecutar este cálculo es recomendable demostrar la calidad y no en la cantidad 
de producción pues se tiene en cuenta que no en todo el tiempo se producen igual, 
y no en todo el  tiempo es productivo. (Bohórquez, 1994) 
Factores que Influyen el Desempeño Laboral 
La Motivación 
Para Maslow, (1962) la motivación son los estímulos que tiene el hombre para 
complacer sus necesidades, los cuales tiene 5 niveles, donde se ubica las 
necesidades secundarias y primarias, lo que se dice es que no puedes ir al 
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siguiente nivel si no pasas por las anteriores, complacer lo fundamental para 
alcanzar el máximo. 
  Chiavenato, (1998) aclara que motivación es la conclusión de la interacción 
entre la persona y la realidad que lo rodea. Dependiendo de la realidad en que viva 
el individuo en ese instante y de cómo viva, habrá una relación entre él y la situación 
que motivará o no a la persona. 
 Según, Herzberg, (1959) define que la motivación como es el resultado de 
la influencia de dos factores: factores de higiene y factores de motivación. 
 Así mismo McClelland, (1989), define como la búsqueda de complacencia 
de tres necesidades de meta (desafíos), poder (influir, controlar) y de inclucion 
(establecer relaciones). 
 
Tipos de Motivación 
 La motivación también se encuntra tipos de motivación, al pasar el tiempo 
se pudo estudiar con más tino por lo que encontramos los siguiente. 
Motivación Intrínseca 
 Es la realización de acciones para la satisfacción de hacerlas sin necesidad 
de incentivos externos. Soler, (1988) La motivación intrínseca no comiénzala meta 
de obtener resultados, sino que comienza con la satisfacción de realizar una tarea, 
es decir, al proceso de ejecutar en sí. Para esto, una persona intrínsecamente 
motivada no observara fracasos, sino una forma de aprendizaje ya que su 
satisfacción reside en el proceso que ha aprendido realizando el objetivo, y no 
esperando los resultados derivados de esa operación. 
Motivación Extrínseca 
 La motivación extrínseca es cuando despierta el interés motivacional del 
individuo con recompensas externas, algunos ejemplos como dinero, ascensos, 
etc. La motivación que impulsa al individuo es realizar las acciones que  son ajenos 
a la propia acción. Gutiérrez, (2017) ademas estas estan determinados por esos 
incentivos externos, es un tipo de motivación laboral que logran tener los 






 Es el proceso mediante el cual un individuo comienza, actúa y direcciona su 
proceder hacia la obtención de un incentivo, sea externa (un premio) o interna (la 
gratificación por una acción). Este resultado es el que estimula la repetición del 




 Proceso de inicio, sustento y orientación de la conducta personal, con la 
esperanza de evitar una consecuencia desagradable, pude venir del exterior (un 
castigo) o interior de la persona (un sentimiento de frustración). Este resultado 
negativo tiende a inhibir el accionar de generó. Sin embargo, las concepciones 
modernas gerenciales no consideran recomendable la utilización de la satisfacción 
negativa (la amenaza, el miedo) y, por lo general, sugiere el castigo como último 
recurso para frenar conductas no deseadas. 
 
Clima Laboral 
  Forehand y Von Gilmer, 1964) define como el conjunto de aspectos que 
explican a una empresa y que la diferencian de otra organización, estos aspectos 
son relativamente perpetuos a lo largo del tiempo e apoyan en la actitud de la 
persona en una organización. 
 Por otro lado (Tagiuri, 1968) afirma la cualidad relativamente perdurara en el 
ambiente interno de la empresa que contemplan sus representantes y que  
intervienen en su forma de comportar, se decir que es un complejo de 
características o atributos de la organización. 
 Schneider, (1975) dice que el clima laboral son las apreciaciones o 
explicaciones de significado que van colaboran a personas a encontrar un sentido 
al planeta y como saber ubicarse. 
 
Evaluación del Desempeño 
Definición 
 Para Chiavenato, Administración de Recursos Humanos, (1998) viene a ser 
la  forma sistemática del desempeño de diferentes individuos de un cargo o del 
potencial del adelanto al futuro, técnica imprescindible para la labor administrativa. 
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De otro lado, WorkMeter, (2017) dice que es importante señalar que quees 
importante evaluar el desempeño es un proceso sistemático y periódico que 
requiere, de forma previa, que se determine determinen los aspectos a evaluar y el 
modo de como hacerlo suscribiendo dichas acciones a un corto periodo de tiempo 
que normalmente es un año o semestral. La prueba de rendimiento puede 
efectuarse mediante dos métodos: el objetivo y el subjetivo. 
MÉTODO OBJETIVO 
 Llamado también sistema cuantitativo, es utilizado cuando en una 
organización es mediada minuciosamente posible la productividad de cada uno de 
los participantes, las actividades son comúnmente apoyadas por tecnología 
haciendo de la prueba un tanto más fácil, esta prueba es aprobada por ambas 
partes que asumen su transparencia y objetividad. 
Unidades de Medida 
 Se implementa en empresas en donde se producen por unidades o 
cantidades, en su gran mayoría empresas grandes, cadenas de montaje o cualquier 
otro; quien realice la prueba tiene ver que existe una dificultad de cada trabajo, el 
ambiente laboral y tener en cuenta que existe diferencia entre un trabajo u otro, ser 
imparcial y justo.  
Sistemas Informáticos 
 Esto se utiliza para evaluar el desempeño laboral de quienes están en la 
parte de sistemas, existen muchas aplicaciones tecnológicas que pueden ayudan 
y permiten evaluar el tiempo de uso de las maquinas, monitorear páginas web, 
tiempo de productividad en las aplicaciones de la organización, ritmo de trabajo, 
tiempo de descanso, tiempo de finalización, etc. 
Datos Relacionados con el Trabajo. 
 Este dato proporciona una diferencia de desempeño entre un individuo y 
otro, de la misma forma, la forma de desempeñarse en un puesto, del mismo modo, 
nivel de ausentismo, permisos y de algún otro incidente importante en la 
organización. 
MÉTODO SUBJETIVO 
 Denominado también sistema cualitativo, es ajustable a todos esos trabajos 
que no producen algo que pueda contarse y medirse objetivamente, por lo que han 
de ser estimados con técnicas algo más subjetivas. Los que evalúan a estos 
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trabajadores, no en función a cantidad, sino observando el comportamiento laboral 
en un tiempo determinado, dando después una respuesta acerca de su calidad. 
Informes de Rendimiento 
 Estos informes son la descripción de la utilidad  de los colaboradores, para 
ello es necesario  un plan adecuado observando  cómo se encuentra el ambiente 
laboral, de otra parte, esta información puede ser tergiversado por los 
representantes encargadas de evaluar. 
   
Modelo de Valoración de Merito 
La técnica fue creada para evitar posibles malas interpretaciones, esta 
herramienta ayuda a ser subjetivos al momento de apreciar el desempeño laboral. 
Alternancia en la Clasificación 
 Se procesa una recopilación de datos, con todos los colaboradores entre los 
mejores o peores o viceversa, para tener un enfoque diferente de la evolución de 
trabajo y apreciar a los empleados. 
Evaluación 360° 
 Lo que implica en este método es complementar un formulario por parte de 
las personas relacionadas con el trabajo a evaluar. La evaluación de 360 grados 
pretende dar a los trabajadores un punto de vista de su desempeño lo más 
adecuada y cercana posible al momento ya que recopila información desde todos 
los ángulos y jerarquías de la empresa: jefes, compañeros, subordinados, 
directivos, etc. 
 
Gestión de Objetivos 
 Es el acuerdo que existe entre la alta gerencia y empleados, se fundamentan 
unos objetivos (realistas, precisos y concretos) que los trabajadores deben de 
cumplir en un tiempo determinado. Tras el tiempo de evaluación los trabajadores 
deben de cumplir esos objetivos. Esta técnica aporta datos de eficiencia y eficacia 




Importancia de la Medición de Desempeño Laboral 
 Cuando la evaluación de desempeño está bien planeado, coordinado y 
desarrollado, facilita beneficios a largo, mediano y corto plazo para esto Chiavenato 
describe de la siguiente manera: 
Para el Jefe 
estimar el desempeño y el estilo de los subordinados, con base a las variables y 
los principios de evaluación, y contar con un sistema capaz de neutralizar la 
subjetividad. 
Sugerir medidas y arreglos que ayuden a superar el estándar de desempeño de los 
trabajadores. 
dialogar con los trabajadores para que entiendan la mecánica de evaluación y así 
que ellos puedan medir su desempeño. 
 
Para el Colaborador 
Tiene que tener conocimiento del trabajo, es decir, saber los aspectos que toman 
en cuenta para la valoración del desempeño laboral. 
Tiene que conocer la valoración que tiene el jefe acerca de su desempeño, se toma 
en cuenta sus fortalezas y debilidades. 
Saber que orden tomara el jefe y al mismo tiempo saber cuáles tomara el 
subordinado para mejorar su desempeño. 
Autoevaluar y autocriticar su autocontrol y desarrollo. 
 
Para la Organización 
Un indicador que puede evaluar seria potencial humano a corto, mediano y largo 
plazo, al mismo tiempo definir la apreciación de cada empleado. 
Se identificar a los trabajadores que necesitan capacitar o perfeccionar en 
determinadas acciones, y elegir personal que puede transferir o ascender. 
Puede dar un alto valor dinámico a su política de recursos humanos, dando 
oportunidad a los trabajadores, incentivando la productividad y el clima de relación 
entre los trabajadores. 
1.3.2 Satisfacción de Usuario 
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Habitualmente aparece unido dos términos que están con una fuerza similar: la 
calidad y la evaluación. Desde ya aquellos tiempos, estos términos se han ido 
adaptando poco a poco a la realidad bibliotecaria, como ya ocurrió con anterioridad 
en otras organizaciones de servicios como, por ejemplo, bancos, hospitales, 
universidades y también en instancias gubernativas, como los ministerios. son tres 
elementos se presentan seguidos, es decir, se aplica la evaluación para poder 
aplicar la calidad y conseguir con ello la satisfacción del usuario. 
 
En la definición propuesta por Poll y Boekhorst, se observamos que trata de una 
medida por el cual sé que quieres evaluar si una biblioteca cumple su fin principal, 
esto es, si garantiza servicios de calidad que contenten a sus usuarios. Se 
manifiesta con este planteamiento juzgar términos de efectividad, para medir como 
se está llegando a esta me desde el punto de vista del usuario. Un Interesante que 
nos aportan, Georges D’Elia y Sandra Walsh en donde se requiere la presencia, 
ciertamente novedosa, de cuatro elementos: el primero, los requisitos, que una 
persona tendría que tener; el segundo, el deseo, lo que la persona quisiera tener; 
el tercero, la demanda efectuada, o sea, la petición a la biblioteca y por último, la 
utilización misma de la biblioteca. 
 
Esta es una manera de ver como tienen la información los usuarios, no tan fácil la 
evaluación por el desconocimiento que tiene el usuario del mismo, lo que permite 
también la evaluación de su satisfacción, ya que no tiene conocimiento de la 
importancia de su información no tendrá expectativas que condicionen 
desfavorablemente la prestación del servicio y, por tanto, su nivel de satisfacción. 
Otros autores indican que es mejor emplear como indicador de satisfacción de 
usuarios, con lo que se da a los usuarios un papel importante en el proceso de 
transferencia de la información al tomarlo en cuenta como un coproductor del 
servicio y de la calidad del mismo. Desde ya la visión del usuario de un sistema de 
información. No se debe de olvidar que en la valoración intervienen de forma 
distinta distintos elementos que actúan como condicionantes, pues los valores de 
aplicación de los datos y de satisfacción del usuario con el sistema, están dados 




La satisfacción del usuario con respecto a la operación y las características de este 
sistema informativo está relacionada directamente con la utilización del sistema. 
muchos autores recomiendan que se encuentra un nivel de satisfacción, muy bajo 
por el cual los usuarios no llegan a utilizar este sistema informativo por esta razón 
buscan otras fuentes alternativas. 
Pero, al contrario, uno puede afirmarse que el nivel operación del sistema 
iinformatico es un indicador de la satisfacción de los usuarios, con este sistema, en 
particular, cuando primordialmente su uso es facultativo y no es forzoso. 
 
La satisfacción del usuario se define en diferentes niveles, en el comienzo de la 
formación de los aspectos mencionados, primeramente, asistencia del servicio y 
privación, los que pueden resumirse a:  
 
*Sacrificio elevado y prestación de servicio modesta: - son los factores estos 
que generan una satisfacción alta o también baja, el usuario viene efectuando, una 
aprecia estimación que viene a ser negativa del servicio que dará lugar a una 
petición, que se considera como una actitud positivamente hacia el centro y, viendo 
realidades no podrá repetir la experiencia.  
 
*Sacrificio modesto y prestación modesta: - la incomplacencia será prudente o 
baja, por ello los que opinan del servicio quedará en perplejidad y con inseguridad 
de tener la oportunidad de volver a experimentar.  
 
*Sacrificio elevado/prestación elevada: - la satisfacción es moderada positiva. 
La inseguridad acerca de volver a utilizar el servicio, se da oportunidad de poder 
usar el servicio.  
 
 *Sacrificio modesto/prestación elevada: la satisfacción en su máximo nivel, la 
prudencia es altamente eficaz para esto se le otorga alturada confianza para volver 
a utilizar el servicio. Por esta razón, se consigue que el componente que da mucho 




Para esto se plantea, que la satisfacción del usuario genera alta valoración 
subjetiva en el éxito evaluar más precisas de eficacia que, por lo general, estas no 
se encuentran disponibles.  
Al reconocer que la prestación del servicio está implícita en la satisfacción del 
usuario, estamos dando un valor subjetivo al propio concepto de satisfacción y a la 
relación servicio-usuario. Además, nunca será un servicio de calidad si el usuario 
no lo percibe así. Igualmente, hay que tener presente que el "standard" de servicio 






El reajuste de la exigencia de calidad está en función a las expectativas propias de 
servicio, y viene determinada por muchas variables derivadas, de la eficacia de la 
comunicación organizativa. Este elemento tiene una clara implicación en proceso 
de otorgar un servicio de valoración y la medición del nivel de satisfacción del 
usuario. En esta idea de la satisfacción del usuario con unidades de información, el 
aspecto fundamental establecido de los factores que facilitan la medición de la 
satisfacción del usuario, tal como se presentan en The effective academic library. 
A framework for evaluating the performance of UK academic libraries. Los factores 
de la medición son los siguientes: 
 
a. La multi-dimensión de los servicios bibliotecarios y su naturaleza.  
b. Las diversas necesidades de las diferentes materias y niveles de formación.  
c. Los diferentes puntos de vista de las necesidades de los usuarios potenciales, 
de los no usuarios, y de los usuarios remotos. 
d. El significativo del invertido esfuerzo institucional en recolectar datos de la 
satisfacción de los usuarios que sean alcanzables y representativas de amplios 
sectores.  
e. La gran posibilidad de ser un usuario cansado de cuestionarios". 
La determinación de estos factores ayudará a la posterior evaluación del servicio y 
a la medición de la satisfacción del usuario. Cuando el usuario determina su nivel 
de satisfacción de la biblioteca, se centra en cuatro factores: la cantidad y la calidad 
de los productos recuperados, la interacción con el sistema o con los intermediarios 
(los profesionales de la información), así como por la política del servicio y el 
servicio de información en su conjunto. En esta apreciación observamos que no se 
considera la posibilidad de la inexistencia de un producto final, es decir, la 
prestación de un servicio cuyo resultado final es intangible, como puede ser una  
 
El Modelo De Satisfacción De Rachel Applegate 
Rachel Applegate da nuevos elementos con las definiciones propuestas, 





1. El modelo de satisfacción material: la operacionalidad de un artículo se precisa 
si este articulo llena la expectativa de la demanda, si satisface materialmente o no. 
Esta satisfacción material está determinada por la eficacia del sistema de 
recuperación. A principios de los 80, los investigadores en Biblioteconomía indagan 
sobre el significado del concepto satisfacción, más allá de la satisfacción material. 
Si tomamos este modelo para una búsqueda documental, observamos que las 
características del sistema determinan su rendimiento, el cual determina la 
satisfacción material. Las cuatro variables tradicionales en la medida del 
rendimiento son: la relevancia, la pertinencia, la precisión y la obtención. 
C.M.Burroughs reafirma este modelo de satisfacción al definir una búsqueda 
satisfactoria, como aquella que obtiene un número alto de ítems pertinentes. En la 
misma línea, están las investigaciones de otros autores como S.B.Lawton , Fenichel 
y R.Tagliacozzo entre otros.  
 
2.El modelo de satisfacción emocional de vía simple:  
La primera insatisfacción podríamos denominarla positiva, pues permite que el 
bibliotecario constate que el usuario no tiene sus necesidades satisfechas. Y 
debemos considerar que se trata de una desviación positiva, por lo que esta 
satisfacción negativa podemos considerarla menor. Cuando los usuarios exponen 
los reclamos, y dan a conocer que se encuentran insatisfechos, el empleado va 
tener la oportunidad mejorar el ambiente. El objetivo que debería lograr cualquier 
empleador. Se pueden generar actitudes negativas, gran cantidad de reclamos, la 
murmuración o el silencio a personas terceras.  
 
 3. El modelo de satisfacción emocional: las particularidades que el usuario 
aporta en el proceso de búsqueda de información; mientras que las adquiridas son 
características que el usuario adopta en el propio proceso de búsqueda. Se 
establece una relación directa entre las expectativas y la satisfacción. Cuando hay 
una disconformidad entre el resultado y las expectativas las personas encajan sus 
formas de ver con la expectativa de bajar las tensiones psicológicas. En el proceso 
se le llama hipótesis de acomodación. Otro concepto, se encuentra una relación 
con las características antes mencionadas, es de igualdad; se da a conocer que lo 




Padilla (2018) en el trabajo de investigación  el desempeño laboral en relación a la 
calidad de los servicios en el hospital Oswaldo Jervis Alarcón salitre, Esta 
investigación  presenta los resultados siguientes Se concluyó gracias a material 
bibliográfico que el desempeño laboral de los colaboradores es importante para que 
una empresa o institución de salud pueda alcanzar los objetivos organizacionales, 
el desempeño laboral se incrementa por diferentes factores y ya no sólo por el factor 
económico, también se concluyó que la calidad del servicio es el valor que los 
usuarios esperan recibir.  
Se concluyó que dentro del Ecuador se procura ofrecer servicios de calidad en 
todas las instituciones de salud que logren satisfacer las necesidades de los 
diferentes pacientes y usuarios. En la actualidad, dentro del territorio ecuatoriano 
se está buscando incrementar la calidad en los servicios.  
Los factores que causaron un impacto en el desempeño laboral del equipo de 
enfermería fueron el conocimiento de la institución y la proactividad e innovación; 
ya que, estos fueron las dimensiones que mostraron menor valor, por debajo de la 
media. Los factores que repercutieron en la calidad fueron los componentes de 
seguridad y fiabilidad. Se demostró que hay relación entre el desempeño laboral y 
la calidad del servicio; por motivo, de que en el cuadro de análisis de Pearson se 
mostró una correlación del 0.766.  
Por medio del análisis correlacional entre las seis dimensiones del desempeño 
laboral y la calidad, se encontró y comprobó que todas las dimensiones han tenido 
incidencia sobre la calidad del servicio que se brinda dentro de la institución de 
salud; estos factores fueron Nivel de conocimiento sobre la descripción del cargo, 
Desempeño en la función, Conocimiento de la institución, Proactividad e 
innovación, Relaciones interpersonales y Productividad.  
Para mejorar la calidad del servicio se propuso una ficha de descripción del puesto 
para los empleados, se devengaron funciones para los colaboradores de 
enfermería y también se implementaron las respectivas evaluaciones de 
desempeño a cada uno de los enfermeros y auxiliares de enfermería. Se creó un 




Se crearon talleres de comunicación para afianzar aún más las relaciones 
interpersonales, se creó un cuestionario de satisfacción para obtener la percepción 
de los usuarios con respecto al servicio posterior a la implantación de las 
estrategias. 
Estudio de la influencia que tiene  la  cultura  organizacional  en  el desempeño 
laboral del personal docente de cuatro escuelas del valle de los chillos del Distrito 
Metropolitano de Quito. En el artículo científico Después  de  haber  realizado,  
analizado  y  procesado  la  investigación sobre  la  evaluación  del  clima  
organizacional  y  su  influencia  con  el desempeño laboral del personal docente 
de cuatro escuelas del Valle de los Chillos del  Distrito  metropolitano  de  Quito,  se  
ha  podido  visualizar,  que  el clima  organizacional  no  determina  el  
comportamiento  y  a  la  vez  el  nivel  de desempeño docente.   
De  acuerdo  con  los  resultados  obtenidos  al  analizar  el  desempeño laboral  de  
los  docentes,  se  puede  destacar  que  están  parcialmente motivados,  ya  que  
a  pesar  de  que  obtienen  beneficios  como  parte  del reconocimiento de su buena 
labor, el pago otorgado por las  escuelas  no es muy bueno ya que no cumple con 
las expectativas de los mismos, con esto se  considera  que  el  aspecto  económico  
sigue  siendo  importante  para incrementar e impulsar la motivación del personal 
docente.   
El  ambiente  de  trabajo  lo  consideran  que  es  bueno  y  no  perciben mucho 
estrés en el desarrollo de sus labores. Por consiguiente, podemos ver que  existe  
buen  ambiente  en  las  condiciones  de  trabajo,  con  los compañeros,  
reconocimientos,  entre  otros;  pero  por  otra  parte,  también  se puede  ver  un  
grado  de  insatisfacción  por  la  falta  de  un  salario  justo  y  una supervisión 
intransigente.   
Las autoridades esperan de su capital humano un máximo desempeño en su 
trabajo, pero  no  tienen tanta  claridad en  lo  que  los  docentes  esperan de su 
escuela y de sus superiores, el mismo que es, máxima satisfacción en su trabajo.  
De acuerdo  con  los  resultados  de  las  encuestas,  la  cuarta  pregunta  destaca  
la  importancia  de  la  Cultura  Organizacional  en  el  Desempeño Laboral  de  los  
docentes,  sin  embargo  la  correlación  baja  que  existe  puede ser  por  el  diseño  
de  la  pregunta  por  un  lado  y  por  otro  que  es  solo  la percepción  de  los  
encuestados  en  cuanto  a  si  tiene  o  no  que  ver. Las mayores correlaciones de 
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satisfacción con el desempeño laboral, las podemos ver en las siguientes 
preguntas:   Motivación por responsabilidades      0,680 ;  Trabajo  en  Equipo  ayuda  
a  desarrollar  aptitudes  positivas  que contagia a los demás 0.590 ; Ambiente 
participativo y apertura a sugerencias  0,610 Tenemos como resultado,  que la  
cultura organizacional depende del liderazgo,  trabajo  en  equipo,  comunicación  y  
claridad,  cada  uno  de  estos puntos, produce que los docentes se involucren y se 
motiven en su trabajo; a su vez, la motivación de los docentes influye directamente 
en el desempeño de los alumnos. 
 
Chiavenato (2002) pg. 236, se dice que le desempeño es “ la eficacia del 
trabajador en las empresas, lo que la organización necesita, donde el individuo 
funciona con una excelente labor y  complacencia laboral”. De otro modo, el 
desempeño es el comportamiento y la combinación de las personas mediante lso 
resultados, en lo general  debe  en primer lugar  cambiar con la finalidad de poder 
observar y cambiarla acción.   
El desempeño dará lugar al productividad laboral, como, el talento del individuo 
para producir, elaborar, hacer, generar  y  acabar  trabajo  en mínimo tiempo,  con  
bajo  esfuerzo  y  alta  calidad,  donde el  desenvolvimiento estará dirigido  a  la 
evaluación de tal forma al resultado. 
Palaci (2005) dice: “El desempeño laboral la forma de como dará valor y como dará 
valor a la empresa de un sinfín de sucesos conductuales que se lleva concluir en 
un determinado tiempo” (p.155). las actitudes, de uno o varios trabajadores en 
determinados momentos a la vez, contribuirán a la eficiencia empresarial.  
El desempeño laboral según Robbins (2004), define como la complementación, es 
uno de los principios esenciales de la psicología en el desempeño, sería el logro de 
metas, donde se estimula la conducta e incrementa el desempeño, donde dará 
ayudara al personal y enfoca el trabajo sobre metas difíciles, que cuando los metas 
son fáciles. Chiavenato (2004) plantea: “El desempeño es la forma de comportar 
del evaluado en la búsqueda de los objetivos fijados. Constituye la técnica personal 
para alcanzar metas esperadas” (p.359). 
García  (2001),  desempeño  laboral  es el comportamiento o las acciones 
monitoreadas  a los trabajadores  que son importantes para las metas de la 
empresa y que pueden ser evaluados en términos de  competencias.  La Norma  
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cubana  3000:200712  define  el  desempeño laboral  desde  dos maneras:  el  
laboral  adecuado  y  el  laboral  superior, el segundo  como  el  rendimiento  laboral  
y  el desempeño  del empleado con un elevado cambio  económico  social,  presente  
y  futuro identificado  con  las  competencias  para  lograr  la  estrategia  de  la 
entidad. 
 El desempeño laboral está relacionado con el clima organizacional de la institución 
y con  la  satisfacción  laboral.  Toda  persona  debe  recibir retroalimentación 
respecto de su desempeño, para saber cómo marcha en el trabajo,  sin  esta  
retroalimentación,  las  personas  caminan  a  ciegas.  Stephe Robbins (1996)   
  
La institución también debe saber cómo se desempeñan las personas en  sus  
actividades  para  tener  una  idea  de  sus  potencialidades.  Así,  las personas y 
la institución deben conocer su desempeño.    
La cultura de una institución y su desempeño se relacionan en forma directa.  La  
lógica  para  intentar  un  cambio  cultural  consiste  en  crear  una organización 
más afectiva. El término cultura quiere decir que la mayor parte de los directivos y  
docentes  comparten  un  conjunto  de  valores  y  métodos para llevar a cabo una 
educación firme. Mondy y Noe (1997)    
Robbins (2004) pg. 564, propone como alcance la fijación de metas, activándose 
de  esta  manera  el  comportamiento  y dará un mejor desempeño. También 
propone explicar que le desempeño global es mejor cuando  tiene objetivos con alta 
competitividad, a lo contrario sucede cuando los objetivos son fáciles.  
Productividad laboral .- Explica que la productividad laboral es como el acto más 
valioso de la empresa en el capital humano, pero especialmente los colaboradores 
que utilizan su experiencia y conocimientos en el cambio, la innovación continua, 
la calidad del trabajo, mejores productos y servicios lo cual conlleva a un incremento 
de la productividad de la organización, pues en ellos está asegurado el futuro y el 
crecimiento de la empresa por lo tanto se debe considerar como u n activo, no como 
un costo para tener en cuenta sus resultados y no un salario, pero para hacerlos 
más productivos, la gerencia y la organización deben cambiar de actitud. Van Der 
(2005) 
 Eficacia.- La  eficacia  es  el  logro  de  un  objetivo  propuesto  en  condiciones  
óptimas  o  experimentales. Mediante este  término,  no  se  consideran  los  costes  
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en  los  que  se  incurren  al  alcanzar  dichos objetivos,  ni  los  beneficios  obtenidos,  
ni  las  formas  alternativas  en  las  que  podrían  obtenerse dichos objetivos (Albi, 
1992.Para Salvador (1994), la eficacia es la relación entre los objetivos que se fija 
una organización y los resultados que realmente consigue.  Para Georgopoulus y 
Tannenbaum (1957), la eficacia mide el funcionamiento o la capacidad del sistema 
organizativo, más que el logro o no de los objetivos. Según este concepto, una 
entidad es más eficaz cuanto mejor organizados estén sus elementos y cuanto más 
capacitada esté para solucionar los problemas que se le surjan. 
Eficiencia  laboral.- Menciona que al hablar de eficiencia lo que falta  por  definir  es  
que  se entiende  por  eficiencia  y  como  se  mide  esa  eficiencia.  Si no se realizan 
estas dos tareas difícilmente se podrá plantear el problema de medir y definir 
exactamente como quiere realizarse el proceso de adaptación y como resolver el 
problema económico que plantea. Acosta  (2012).   
Veliz , Villanueva (2011) trabajo de investigación titulado calidad percibida por los 
usuarios externos e internos frente a los servicios que reciben en los centros de 
referencia para infecciones de transmisión sexual (cerits) de la disa ii lima sur” 
obtuvo los siguientes resultados de la investigación nos han permitido conocer la 
calidad percibida por los usuarios externos e internos de  los CERITS de la DISA II 
LIMA  SUR, a través de la medición de sus expectativas y percepciones. La 
diferencia entre las expectativas  generadas  por  los  usuarios  antes  de  recibir  el  
servicio,  y  la percepción  que  obtienen  del  mismo  una  vez  recibido,  constituye  
la  brecha  de satisfacción o insatisfacción.   Se ha tomado como referencia los 
diferentes atributos del Sistema de Gestión de la  Calidad  que  el  MINSA  utiliza  
para  evaluar  el  servicio  brindado,  siendo  para usuarios  externos:  Respeto  al  
Usuario,  Oportunidad,  Competencia profesional/Eficacia,  Información  completa,  
Accesibilidad,  Seguridad, Satisfacción global y, para usuarios internos: Trabajo 
actual, Interrelación con el jefe  inmediato,  Oportunidades  de  progreso,  
Remuneraciones  e  incentivos, Interrelación  con  los  compañeros  de  trabajo,  
Ambiente  de  trabajo,  Trabajo  en general.  
 
Rey (2000) dice que la satisfacción del usuario va de la mano con dos términos 
más:  calidad y la evaluación.  Desde entonces, estos conceptos se han ido  
adaptando  poco  a  poco  a  la  realidad  de  la institución  y  del  trabajo.  dará una  
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estimación subjetiva  de metas alcanzadas por el sistema de informático, y servirá 
de agente remplazante  de las medidas  más  seguras  de  eficacia  que,  a mucho,  
se encuentran disponibles.  Se podrá considera que la  satisfacción  es  un indicador  
frágil,  con el  marcado  componente  subjetivo,  que está derivado  a la percepción 
y actitud que  hacia  criterios concretos  y  objetivos.  La definición  que  presenta  
Georges  D’Elia  y Sandra  Walsh  (1984),  muy  interesante  por  cierto,  ya  que  
constata  la presencia,  ciertamente  novedosa,  de  cuatro  elementos:  las 
necesidades,  el  deseo,  la  demanda  y  la  utilización.  
 La  satisfacción  del usuario también está relacionada con el sistema.  
Rachel  Applegate  (1995),  propone  3  modelos  de  satisfacción  del usuario:  
satisfacción  material,  satisfacción  emocional  de  vía  simple  y satisfacción 
emocional de vía múltiple. El primero se caracteriza por la relevancia,  la  
pertinencia,  la  precisión  y  la  obtención.  El  segundo consiste  en  responder  
correctamente  sus  preguntas,  las  quejas  no deben  ser  postergadas,  están  
evidenciando  un  problema  emocional causado  por  la  insatisfacción.  Esta  
situación  debe  llevar  a  la organización  a  precisar  soluciones.  
 El  tercero  comenta  que la complacencia de usuarios  dependerá  no tan solo de 
las  preguntas  que  se  contestan (satisfacción material), sino también de varios 
factores como la situación y las expectativas acerca del servicio. 
 
Si bien es de todos los estudiosos de la bibliotecología conocido que el principio y 
el fin del ciclo de producción y transferencia de conocimiento es el usuario, 
aprehender la idea que es nuestra esencia, nuestro principio ontológico, le imprime 
una mayor relevancia a la determinación de sus características y necesidades para 
cubrirlas íntegramente, es decir satisfacerlas. 
Un usuario es la persona o grupo de  personas que tiene una necesidad de 
información y que utiliza o utilizará recursos o servicios de información para cubrirla, 
dicho así pareciera que es muy claro el objetivo de los profesionales de la 
información: planear, diseñar y proveer recursos y servicios de información.  Hasta 
aquí estaremos realizando nuestra actividad, sin embargo, ¿nuestra actividad 
profesional representa nuestra esencia como disciplina?  La respuesta es que sólo 
representa una parte, el hacer de nuestra profesión, falta precisar la esencia, el ser 
de nuestra actividad, es decir, el sentido de nuestro hacer. Para llegar a él es 
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menester precisar que no sólo haremos, nuestro hacer debe cubrir las expectativas 
y necesidades de ese sujeto que necesita, utiliza o utilizará la información, 
concretamente tendremos que satisfacer cabalmente sus necesidades.  
En su sentido más primigenio, satisfacer significar complacer un deseo, y por 
derivación satisfacción se entiende como la acción de satisfacer una necesidad o 
un deseo, el sentido de estos  dos términos determina que nuestra esencia u 
ontología es complacer las necesidades de nuestros usuarios.  
Sin embargo, para que esta complacencia sea una verdad se requiere medirla. El 
interés por medir la satisfacción de los usuarios ha estado en la mente de los 
profesionales de la información, no sólo  a nivel personal sino a nivel de gremios 
de profesionales. Tal es el caso de la Asociación de Bibliotecas de Investigación 
(Association of Research Libraries – ARL), de Estados Unidos, la cual tiene entre 
sus estrategias la medición del valor de las bibliotecas a nivel nacional. Entre las 
estrategias y proyectos que se ha planteado, resalta la Iniciativa de Nuevas 
Mediciones, como parte de este proyecto desde el año 2002 ha realizado encuestas 
para medir la calidad del servicio.  
Esta iniciativa nos debe incentivar para que en nuestros países desarrollemos 
proyectos que midan la satisfacción de los usuarios de todo tipo de bibliotecas 
(universitarias, públicas, escolares, especializadas). 
Rendimiento percibido El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempeño (en 
cuanto a la entrega  de  valor)  que  el  cliente  considera  haber  obtenido  luego  
de  adquirir  un producto  o  servicio.  Dicho de  otro  modo,  es  el "resultado" que  
el  cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirió. Kotler  (2003) 
Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser determina una 
exhaustiva investigación que comienza y termina en el "cliente". 
Las expectativas: Las  expectativas  son  las  "esperanzas"  que  los  clientes tienen 
por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de 
una o más situaciones. En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener 
cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las 
expectativas son demasiado bajas no se atraerán suficientes clientes; pero si son 
muy altas, los clientes se sentirán decepcionados.  
Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminución en los índices 
de satisfacción del cliente no siempre significa una disminución en la calidad de los 
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productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las 
expectativas del cliente situación que es atribuible a las actividades de 
Mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas personales).  
 
Kotler  (2003) Niveles de satisfacción luego que se realizara la compra de 
productos o servicios, los usuarios contemplan uno los niveles de satisfacción 
Dependiendo la complacencia  del  cliente,  se conocerá el elevado grado de 
fidelidad a la  marca o empresa, poniendo ejemplo: Un usuario insatisfecho 
cambiará rápidamente de marca (deslealtad dada por la empresa). De otra parte 
un usuario satisfecho bien satisfecho será leal a la empresa pero, tan solo hasta 
que  encuentre  nuevos proveedor  que de mejores ofertas  (lealtad condicional). 
En cambio, el cliente complacido será leal a una marca o proveedor porque siente 
una afinidad emocional que supera ampliamente a una  simple  preferencia  
racional. Por tal motivo, las organizaciones inteligentes se dedican a complacer a  





















1.3. Formulación del problema 
 




PG. ¿Qué tipo de relación existe entre el desempeño laboral y satisfacción de los 




PE1. ¿Qué tipo de relación existe entre la productividad laboral y el rendimiento 
percibido por los usuarios en la Municipalidad distrital de Marangani, provincia de 
Canchis, 2018? 
 
PE2. ¿Qué tipo de relación existe entre la eficacia y las expectativas de los usuarios 
en la Municipalidad distrital de Marangani, provincia de Canchis, 2018? 
 
PE3. ¿Qué tipo de relación existe entre la eficiencia laboral y los niveles de 














Justificación Del Estudio. 
La investigación contribuirá en principio a mejorar la Gestión Municipal y en 
consecuencia el desempeño laboral de los trabajadores de la Municipalidad de 
Marangani, adema de ello la satisfacción de los usuarios , quienes con un desarrollo 
profesional y de cambio serán los impulsores de un estilo de trabajo diferente de 
mejor calidad, evidentemente que este hecho hará posible una mejor convivencia, 
la práctica de valores y el desarrollo de la municipalidad de Marangani. 
 
En el presente trabajo, desde el punto de vista teórico, En este estudio, desde el 
punto de vista teórico, se dispone la aplicación de los enfoques a las variables de 
estudio: mejorar el desempeño laboral en la Municipalidad de Marangani, 
permitiendo establecer una relación en búsqueda de su validación y construcción 
empírica con la que se pretende contribuir con la consolidación del conocimiento 
científico, en vista de la importancia que tiene el trabajador de la Municipalidad en 
cuanto a su funcionamiento y la eficiencia del personal en general. 
De igual manera, desde el punto de vista metodológico, puede servir como 
antecedente de futuras investigaciones para adoptar medidas de solución 
inteligente, sobre el desempeño laboral de los que lideran en las municipalidades; 
hacia la satisfacción de los usuarios de la municipalidad. Asimismo, el uso y manejo 
de las técnicas del método científico ofrecieron al investigador la posibilidad de 

















HG.  ¿El tipo de relación existente entre el desempeño laboral y satisfacción de los 
usuarios es una correlación positiva moderada en la Municipalidad distrital de 




HE1. El tipo de relación existente entre la productividad laboral y el rendimiento 
percibido por los usuarios  es una correlación positiva moderada en la Municipalidad 
distrital de Marangani, provincia de Canchis, 2018 
 
HE2. El tipo de relación existente entre la eficacia y las expectativas de los usuarios 
es una correlación positiva moderada en la Municipalidad distrital de Marangani, 
provincia de Canchis, 2018 
 
HE3. El tipo de relación existente entre la eficiencia laboral y los niveles de 
satisfacción de los usuarios es una correlación positiva moderada en la 




















OG. Identificar el tipo de relación que existe entre el desempeño laboral y 
satisfacción de los usuarios en la Municipalidad distrital de Marangani, provincia de 
Canchis, 2018 
Determinar el grado de relación entre la gestión del conocimiento para la mejora de 
los trámites administrativos en la Municipalidad Distrital de Marangani, Sicuani, 




OE1. Identificar el tipo de relación que existe entre la productividad laboral y el 
rendimiento percibido por los usuarios en la Municipalidad distrital de Marangani, 
provincia de Canchis, 2018 
 
OE2. Identificar el tipo de relación que existe entre la eficacia y las expectativas de 
los usuarios en la Municipalidad distrital de Marangani, provincia de Canchis, 2018 
 
OE3. Identificar el tipo de relación que existe entre la eficiencia laboral y los niveles 
de satisfacción de los usuarios en la Municipalidad distrital de Marangani, provincia 















Diseño de Investigación. 
Para el presente trabajo de investigación se aplicará Descriptivo Correlacional. Es 
de tipo descriptivo – correlaciona, en vista de que recogerá información relacionado 
para el tipo de estudio describiéndola como se distribuye y posteriormente 
establecer la relación entre las dos variables analizadas. 
Es una investigación del tipo descriptivo-correlacional, no experimental, tal y como 
se expresa en la formulación del problema, así como en el objetivo general. La 
investigación se ha orientado a analizar el desempeño laboral y satisfacción de los 
usuarios de los trabajadores de la municipalidad de Marangani. 
 






Dónde: M = muestra. 
  r  = relación de las variables. 
O1. Desempeño Laboral (DL). 
O2. Satisfacción de los Usuarios (SU).  
 
Variables, Operacionalización. 
Variable de estudio 01 
Desempeño Laboral (DL). 
Dimensiones: 
 
 Productividad laboral 
 Eficacia  








Variable de estudio 02 
 
Satisfacción de los Usuarios (SU). 
Dimensiones: 
 
 Rendimiento percibido 
 Las expectativas 
























VARIABLE N° 01: DESEMPEÑO LABORAL. 
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VARIABLE N° 02: SATISFACCION DE LOS USUARIOS. 
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Población Y Muestra. 
 
Población 
Hoy en día el  conocimiento tiene una gran relevancia, dado que está en constante 
variación la información está variando, por ello se hace necesario la actualización 
permanente frente a dichos  cambios, y aun mejor  si dichos conocimientos se 
aplican a una  actividad determinada así sea ello en una entidad determinada, por 
dicha razón para el presente trabajo de investigación con la finalidad  de hallar 
mejores opiniones nuestra población está constituido por trabajadores de la 
municipalidad distrital de Marangani cuyo número son en un total de 55 personas 
el cual se detalla a continuación: 
 
Tabla N° 01. Población de Trabajadores 
 
TRABAJADORES DE MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE 
MARANGANI 
N° Trabajadores Municipalidad Distrital de 
Marangani 
Población 
1 Varones 25 
2 Mujeres 30 
Total 55 




En este caso la muestra respectiva fue tomada al azar, es decir de manera no 
probabilística intencionada, llegándose a seleccionar a 25 trabajadores entre 
varones y mujeres, del total de nuestra población esto con la mira de encontrar 
mejores opiniones frente a la problemática estudiada en la municipalidad de 








Tabla N° 02. Muestra de Trabajadores 
 
TRABAJADORES DE MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE 
MARANGANI 
N° Trabajadores Municipalidad Distrital de 
Marangani 
Muestra 
1 Varones 10 
2 Mujeres 15 
Total 25 
Fuente: CAP de la Municipalidad Marangani (2018). 
 
Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos. 
 
Se diseñaron instrumentos estructurados con la objetividad a recabar información 
relevante a una determinada problemática o fenómeno que pueda ocurrir en un 
determinado ámbito en este caso de la municipalidad de Marangani el cual se 
detalla más adelante. 
Instrumento. - Para este caso se elaboraron cuestionarios conformados por 
preguntas objetivas a obtener una opinión con mayor veracidad a lo que se 
investiga, dichos cuestionarios fueron diseñados tanto como para la primera y 
segunda variable de esta investigación, del cual para su mejor manejo en la 
descripción de los resultados se le dio escalas valorativas y cuya técnica relevante 
en nuestro caso fue la encuesta, como se muestra en el siguiente cuadro. 
TÉCNICAS INSTRUMENTOS VALORACIÓN 
Encuesta Desempeño laboral. 
Siempre  = 3 
Casi siempre = 2 
Nunca  = 1 
Casi nunca = 0 
 
Encuesta Satisfacción de los usuarios 
Siempre  = 3 
Casi siempre = 2 
Nunca  = 1 
Casi nunca = 0 
 
        Fuente: Elaboración propia. 
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Validación y confiabilidad del instrumento. 
 
 Confiabilidad y validez de los instrumentos 
 
 
Para ser aplicados nuestras encuestas a los trabajadores seleccionados de la 
municipalidad distrital de Marangani, dichos instrumentos fueron sometidos a una 
revisión exhaustiva, tanto en cuanto forma como en el fondo por docentes expertos 
en investigación cuyas apreciaciones lo veremos más adelante. 
 
 Prueba estadística: Alfa de Cronbach  (Índice de consistencia interna)  
 
A continuación, mostramos el intervalo de confianza de las escalas valorativas de 
alfa de Cronbach, el cual ayudara a determinar el índice de consistencia interna y 
la confiabilidad de nuestros cuestionarios, que fueron aplicados a los encuestados 
seleccionados en nuestra muestra.  
 
 
Las escalas valorativas de confiabilidad y consistencia interna tomadas a nivel de 
la teoría estadística con más detalle se muestran en la siguiente tabla: 
 
Validación por juicios de expertos 
 
Para que se efectué la aplicación de nuestros cuestionarios a los trabajadores de 
la municipalidad distrital de Marangani, estos fueron revisados exhaustivamente por 
docentes expertos en investigación de la universidad Cesar Vallejo, cuyas 
apreciaciones de validación se muestran en la tabla siguiente, el cual con más 






Tabla N° 04. Juicio de Expertos para los Instrumentos 
 
N° Nombre del Experto % de Valoración 
01 Dr. CUSIHUAMAN HERMOZA, Melquiades 70% 
02 Dr. CAMPAÑA MORRO, Waldo Enrique 86% 
03 Dra. GIL AQUINO, Lliliam del Rocio  80% 
Promedio 78% 
  Fuentes: Elaboración propia; validación de instrumentos juicio de expertos. 
 
En promedio la valoración luego de su revisión de dichos instrumentos fue dé 78% 
cuyo valor respalda a que se proceda aplicar dichas encuestas a los trabajadores 
de nuestra muestra.  
 
Métodos de Análisis de Datos. 
El presente trabajo de investigación fue respaldado con programas estadísticos 
denominados SPSS V.23 y MINITAB V.16, esto con la finalidad de brindar mejor 
análisis e interpretación a las tablas y gráficos hallados de nuestras encuestas 
aplicadas, como también con esto poder demostrar nuestras hipótesis planteadas, 
tanto general como específicas y con ello poder mostrar que se efectuó una 
profunda indagación a la problemática planteada en la presente tesis, dichos 
resultados lo detallamos con mayor enfoque en los capítulos siguientes. 
Aspectos Éticos. 
 
En la ejecución del presente estudio se cumplió con las normas bioéticas de la 
investigación, siendo aprobado por las instancias respectivas para su realización y 
autorizado para la aplicación del instrumento. Toda la información obtenida fue 










Los resultados presentados son producto de los dos cuestionarios aplicados a los 
trabajadores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani, Provincia de 
Canchis, Cusco-2018, uno sobre desempeño laboral y otro sobre satisfacción de 
los usuarios; todos los datos recolectados de las encuestas fueron sistematizados 
en una hoja de cálculo Excel y posteriormente al programa SPSS versión 23, el 
cual organiza los datos en tablas, organizadores visuales y los cuadros de 
correlación. 
 
Tabla Nº 01  


















1-8 9-16 9-24 25-32 
Dimensión eficacia 1-8 9-16 9-24 25-32 
Dimensión 
eficiencia laboral 
1-8 9-16 17-24 25-32 
VARIABLE DESEMPEÑO 
LABORAL 1-24 25-48 49-72 
73-96 
 
Tabla Nº 02 














1-7 8-14 15-21 22-28 
Dimensión las 
expectativas 
1-7 8-14 15-21 22-28 
Dimensión niveles de 
satisfacción 
1-10 11-20 22-30 21-40 
Dimensión/ Variable Bajo Regular Mediano Alto 
VARIABLE 
SATISFACCION DE LOS 
USUARIOS 




3.2 Resultados de la variable y las dimensiones 
3.2.1 Resultados variable desempeño laboral 
Tabla Nº 02 
Variable desempeño laboral 





Válido Mediano 6 16,2 24,0 24,0 
Alto 19 51,4 76,0 100,0 
Total 25 67,6 100,0  
Perdidos Sistema 12 32,4   
Total 37 100,0   
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico N° 01 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Interpretación: 
De la tabla N°02 y gráfico N°01 se infiere que un 76.00% de los trabajadores y 
usuarios que fueron encuestados de la Municipalidad Distrital de Marangani, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta existe un alto desempeño laboral, mientras 
que un 24.00% un mediano desempeño. Se interpreta que un porcentaje 
mayoritario manifiesta que siempre existe desempeño laboral, que se plasma en la 
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productividad laboral de los trabajadores de la municipalidad distrital de Marangani, 
del mismo modo la eficacia, así también la eficiencia laboral. Un porcentaje 
minoritario, muy considerable afirma que casi siempre, permite afirman que una 
parte de los trabajadores de la municipalidad convencidos que esta variable tenga 
eficacia y eficiencia. 
 
3.2.2 Resultados de la dimensión productividad laboral 
Tabla Nº 03 
 
Dimensión Productividad 





Válido Casi siempre 14 37,8 56,0 56,0 
Siempre 11 29,7 44,0 100,0 
Total 25 67,6 100,0  
Perdidos Sistema 12 32,4   
Total 37 100,0   
Fuente: elaboración propia 
Gráfico Nº 02 
 





En la tabla N°03 y el gráfico N°02 se infiere que un 56.00% de los trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados de la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que casi siempre existe la dimensión 
productividad, mientras que un 44.00% siempre. Se interpreta que un porcentaje 
mayoritario manifiesta que casi siempre existe la dimensión productividad lo cual 
se percibe por medio de la participación de los actos administrativos, se alcanzan 
los resultados esperados, además que se tiene claro la filosofía institucional de la 
cual se desprenden la misión y la visión institucional. Un porcentaje minoritario dice 
que es siempre, con lo que se concluye que un sector muy considerable percibe a 
plenitud esta dimensión dentro de las actividades laborales del municipio. 
 
3.2.3 Resultados de la dimensión Eficacia 
Tabla Nº 04 
Dimensión Eficacia 





Válido Casi siempre 6 16,2 24,0 24,0 
Siempre 19 51,4 76,0 100,0 
Total 25 67,6 100,0  
Perdidos Sistema 12 32,4   
Total 37 100,0   















Gráfico Nº 03 
 




De la tabla N°04 y el gráfico N° 03 se infiere que un 76.00% de los  trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados en la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que casi siempre existe la dimensión 
eficacia, mientras que un 24.00% siempre. Se interpreta de los resultados que un 
porcentaje mayoritario manifiesta que casi siempre existe la dimensión eficacia la 
cual se ve reflejada en la toma de decisiones, los actos administrativos el alcance 
de los objetivos y el buen uso de los recursos que posee la institución, lo cual nos 
da a entender que durante el desempeño de sus labores se percibe con frecuencia 
los indicadores de la dimensión; otro porcentaje minoritario manifiesta que a veces, 








3.2.4 Resultados de la dimensión eficiencia laboral 
Tabla N° 5 
 
Dimensión Eficiencia Laboral 





Válido Casi siempre 6 16,2 24,0 24,0 
Siempre 19 51,4 76,0 100,0 
Total 25 67,6 100,0  
Perdidos Sistema 12 32,4   
Total 37 100,0   
 Fuente: elaboración propia 
 
Gráfico Nº 04 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Interpretación:  
De la tabla N°05 y el gráfico N° 04 se infiere que un 76.00% de los trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados en la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que siempre existe la dimensión 
comunitaria, mientras que un 24.00% casi siempre. Se interpreta que un porcentaje 
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mayoritario manifiesta que siempre existe la dimensión eficiencia laboral que se 
refleja en cómo participan los trabajadores cuando se trabajan diversos temas, 
evidenciándose el existe la adaptación por parte de los trabajadores para resolver 
problemas que se pudieran presentar durante el desarrollo de sus actividades. Un 
porcentaje minoritario manifiesta que es siempre, con los cual se infiere que un 
sector considerable percibe con frecuencia esta dimensión 
3.2.6 Resultados variable satisfacción de los usuarios 
Tabla Nª 06 
Variable satisfacción de los usuarios 





Válido Regular 3 8,1 12,0 12,0 
Mediano 22 59,5 88,0 100,0 
Total 25 67,6 100,0  
Perdidos Sistema 12 32,4   
Total 37 100,0   
 
Fuente: elaboración propia 
 
Gráfico Nº 05  
 




De la tabla N°06 y el gráfico N° 05 se infiere que un 88.00% de   los trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados de la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que medianamente existe la variable 
satisfacción de los usuarios y un 12.00% regularmente. Se interpreta que un 
porcentaje mayoritario manifiesta que medianamente existe la variable satisfacción 
de los usuarios la cual se ve reflejada en la manera como los trabajadores no toman 
en cuenta que los usuarios estén plenamente satisfechos con el servicio recibido, 
así también las expectativas que ellos tuvieron y, el rendimiento que perciben de 
dicho servicio, Un porcentaje minoritario afirma que es regular, con lo cual se 
deduce que un grupo considerable no percibe esta variable y sus dimensiones 
como tal en la municipalidad distrital.          
               
3.2.7 Resultados dimensión rendimiento percibido 
 
Tabla N° 07 
Dimensión rendimiento percibido 





Válido Nunca 2 5,4 8,0 8,0 
Casi nunca 11 29,7 44,0 52,0 
Casi siempre 12 32,4 48,0 100,0 
Total 25 67,6 100,0  
Perdidos Sistema 12 32,4   
Total 37 100,0   












Gráfico Nº 06 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Interpretación:  
De la tabla N° 07 y el gráfico N° 06 se infiere que un 48.00% de los trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados de la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que casi siempre existe la dimensión 
rendimiento percibido, 44.00% casi nunca y una mínima parte con un 8.00% nunca. 
Se interpreta de los resultados que hay un porcentaje casi parejo quienes 
manifiestan que la dimensión rendimiento percibido casi siempre es percibido y casi 
nunca le sigue a dicha percepción que se ve reflejado en los resultados obtenidos, 
el impacto de las opiniones de terceros y del estado de ánimo del cliente, la 
percepción del cliente, la evaluación del cliente. Un porcentaje minoritario 
manifiesta que es nunca, de este resultado se deduce que un sector considerable 




3.2.8 Resultados dimensión las expectativas 
Tabla Nº 08 
 
Dimensión las expectativas 





Válido Nunca 1 2,7 4,0 4,0 
Casi nunca 7 18,9 28,0 32,0 
Casi siempre 17 45,9 68,0 100,0 
Total 25 67,6 100,0  
Perdidos Sistema 12 32,4   
Total 37 100,0   
 
Fuente: elaboración propia 
 
Gráfico Nº 07 
 
Fuente: elaboración propia 
Interpretación:  
De la tabla N°08 y el gráfico N° 07 se infiere que un 68.00% de los trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados de la, 
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Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que casi siempre existe la dimensión las 
expectativas y un 28.00%  casi nunca, y un 4.00 % nunca. Se interpreta que un 
porcentaje mayoritario manifiesta que casi siempre existe la dimensión las 
expectativas que se ve reflejado en las promesas de la municipalidad sobre el 
servicio, los beneficios obtenidos, las experiencias previas, si ello está dentro de lo 
que la municipalidad puede ofrecer, coincidiendo con lo que se espera obtener. Un 
sector minoritario afirma que es casi nunca, Otro menor porcentaje afirma que 
nunca ,con lo cual se deduce que un grupo considerable percibe a plenitud esta 
dimensión dentro de la municipalidad.       
      3.2.9 Resultados dimensión niveles de satisfacción 
 
Tabla Nº 09 
Dimensión niveles de satisfacción 





Válido Nunca 1 2,7 4,0 4,0 
Casi nunca 4 10,8 16,0 20,0 
Casi siempre 20 54,1 80,0 100,0 
Total 25 67,6 100,0  
Perdidos Sistema 12 32,4   
Total 37 100,0   
Fuente: elaboración propia 
 
Gráfico Nº 08 
 





De la tabla N°09 y el gráfico N° 08 se infiere que un 80.00% de los trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados de la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que casi siempre existe la dimensión 
niveles de satisfacción, 16.00% casi nunca y 4.00% nunca. Se interpreta que un 
porcentaje mayoritario manifiesta que casi siempre existe la dimensión niveles de 
satisfacción la cual se ve reflejada en la forma como se satisface al usuario, también 
cuando están insatisfechos y la complacencia que ellos pueden percibir. Un 
porcentaje minoritario afirma que casi nunca, con lo cual se deduce que un grupo 
considerable no percibe esta variable y sus dimensiones como tal en la 
municipalidad. Otro menor porcentaje afirma que nunca, de lo cual se deduce que 
un sector pequeño no percibe con frecuencia la dimensión.       
                  
3.3 Prueba de hipótesis 
Para elegir entre la hipótesis alterna y nula se trabajó con una significancia 
equivalente a 0,05 a razón que el nivel de confianza de la investigación es de 95%; 
así también para poder elegir el nivel de relación que existe entre variables de 
estudio y dimensiones se trabajará con los rangos de la Rho de Spearman.  
Tabla Nº13 




-1 Correlación negativa grande perfecta 
- 0,9 a  0,99 Correlación negativa muy alta 
- 0,7 a  0,89 Correlación negativa alta 
- 0,4 a  0,69 Correlación negativa moderada 
- 0,2 a  0,39 Correlación negativa baja 
- 0,01  a  0,19 Correlación negativa muy baja 
0 Correlación nula 
0,01  a  0,19 Correlación positiva muy baja 
0,2  a  0,39 Correlación positiva baja 
0,4  a  0,69 Correlación positiva moderada 
0,7  a  0,89 Correlación positiva alta 
0,9  a  0,99 Correlación positiva muy alta 




3.3.1 Prueba de hipótesis general 
1. Formulación de la hipótesis alterna e hipótesis nula 
Hipótesis alterna H1: Hay una significativa relación entre el desempeño laboral y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad distrital de Marangani, Provincia de 
Canchis, Cusco-2018. 
Hipótesis nula Ho: No hay una significativa relación entre el desempeño laboral y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad distrital de Marangani, Provincia de 
Canchis, Cusco-2018. 
2. Elección del Nivel de significancia. 
Nivel de confianza: 95% 
Nivel se significancia: α = 0.05 
3. Elección de la prueba Estadística. 
 
Tabla N° 14 










Tau_b de Kendall Variable desempeño laboral Coeficiente de correlación 1,000 ,081 
Sig. (bilateral) . ,693 
N 25 25 
Variable satisfacción de los 
usuarios 
Coeficiente de correlación ,081 1,000 
Sig. (bilateral) ,693 . 
N 25 25 
Fuente: elaboración propia 
 
4. Lectura del p valor. 
P-valor = 0,05: Como valor p-valor o sig. (Bilateral) = 0,693 es mayor que α= 0,05  





5. Elección de la hipótesis 
No hay una significativa relación entre el desempeño laboral y satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad distrital de Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-
2018. 
6. Conclusión         
Según el cuadro de correlación el  Tau b Kendall es de 0,081, que muestra la 
existencia de una correlación positiva muy baja entre las variables desempeño 
laboral y satisfacción de los usuarios. El valor de p=0,693 es mayor a 0,05, lo cual 
demuestra no hay dependencia entre ambas variables. La conclusión es que entre 
la variable desempeño laboral y satisfacción de los usuarios no hay una significativa 
relación y además que existe una correlación positiva muy baja en los trabajadores 
y usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-
2018. 
3.3.2 Prueba de hipótesis específica 1 
1. Formulación de la hipótesis alterna e hipótesis nula 
Hipótesis alterna H1: Hay una significativa relación entre la productividad laboral y 
la dimensión rendimiento percibido los trabajadores y usuarios de la Municipalidad 
Distrital de Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-2018. 
Hipótesis nula Ho: No hay una significativa relación entre la productividad laboral y 
la dimensión rendimiento percibido los trabajadores y usuarios de la Municipalidad 
Distrital de Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-2018 
2. Elección del nivel de significancia. 
Nivel de confianza: 95% 
Nivel se significancia: α = 0.05 
3. Elección de la prueba Estadística. 
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Tabla Nº 15 











Dimensión productividad Coeficiente de correlación 1,000 ,169 
Sig. (bilateral) . ,393 
N 25 25 
Dimensión rendimiento 
percibido 
Coeficiente de correlación ,169 1,000 
Sig. (bilateral) ,393 . 
N 25 25 
Fuente: elaboración propia 
  
4. Lectura del p valor. 
P-valor = 0,05: Como valor p-valor o sig. (Bilateral) = 0,393 es mayor que α= 0,05  
R de tau b de Kendall = 0, 169  
5. Elección de la hipótesis 
No hay una significativa relación entre la productividad laboral y la dimensión 
rendimiento percibido los trabajadores y usuarios de la Municipalidad Distrital de 
Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-2018 
 
6. Conclusión 
Según el cuadro de correlación el  Tau b Kendall es de 0,169, que muestra la 
existencia de una correlación negativa baja entre la dimensión productividad laboral 
y la dimensión rendimiento percibido. El valor de p=0,393 es mayor a 0,05, lo cual 
demuestra no hay dependencia entre ambas dimensiones. La conclusión es que 
entre la dimensión productividad laboral y la dimensión rendimiento percibido, no 
hay una significativa relación y además que existe una correlación negativa baja en 
los trabajadores y usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani, Provincia de 




3.3.3 Prueba de hipótesis específica 2 
 
1. Formulación de la hipótesis alterna e hipótesis nula 
Hipótesis alterna H1: Hay una significativa relación entre la dimensión eficacia y la 
dimensión expectativa de los usuarios los trabajadores y usuarios de la 
Municipalidad Distrital de Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-2018  
Hipótesis nula Ho: No hay una significativa relación entre la dimensión eficacia y la 
dimensión expectativa de los usuarios los trabajadores y usuarios de la 
Municipalidad Distrital de Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-2018 
 
2. Elección del Nivel de significancia. 
Nivel de confianza: 95% 
Nivel se significancia: α = 0.05 
 
3. Elección de la prueba estadística 
 
Tabla Nº 16 













Dimensión eficacia Coeficiente de correlación 1,000 -,188 
Sig. (bilateral) . ,349 
N 25 25 
Dimensión las expectativas 
de los usuarios 
Coeficiente de correlación -,188 1,000 
Sig. (bilateral) ,349 . 
N 25 25 
 





4. Lectura del p valor. 
P-valor = 0,05: Como valor p-valor o sig. (Bilateral) = 0,349 es mayor que α= 0,05  
R de tau b de Kendall = -0,188 
5. Elección de la hipótesis 
No hay una significativa relación entre la dimensión eficacia y la dimensión 
expectativa de los usuarios los trabajadores y usuarios de la Municipalidad Distrital 
de Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-2018 
6. Conclusión 
Según el cuadro de correlación el  Tau b Kendall es de -0.188, que muestra la 
existencia de una correlación positiva muy baja  entre la dimensión eficacia y la 
dimensión expectativas de los usuarios. El valor de p=0,349 es mayor a 0,05, lo 
cual demuestra no hay dependencia entre ambas dimensiones. La conclusión es 
que entre la dimensión eficacia y expectativas de los usuarios de la municipalidad 
Distrital no hay una significativa relación y además que existe una correlación 
positiva muy baja en los los trabajadores y usuarios de la Municipalidad Distrital de 
Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-2018 
3.3.4 Prueba de hipótesis específica 3 
1. Formulación de la hipótesis alterna e hipótesis nula 
Hipótesis alterna H1: Hay una significativa relación entre la dimensión eficiencia 
laboral y la dimensión niveles de satisfacción de los trabajadores y usuarios de la 
Municipalidad Distrital de Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-2018 
Hipótesis nula Ho: No hay una significativa relación entre la dimensión eficiencia 
laboral y la dimensión niveles de satisfacción de los trabajadores y usuarios de la 
Municipalidad Distrital de Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-2018. 
 
2. Elección del nivel de significancia 
Nivel de confianza: 95% 




3. Elección de la prueba estadística 
Tabla Nº 17 










Tau_b de Kendall Dimensión eficiencia laboral Coeficiente de correlación 1,000 ,652** 
Sig. (bilateral) . ,001 
N 25 25 
Dimensión niveles de 
satisfacción 
Coeficiente de correlación ,652** 1,000 
Sig. (bilateral) ,001 . 
N 25 25 
Fuente: elaboración propio 
 
4. Lectura del p valor. 
P-valor = 0,05: Como valor p-valor o sig. (Bilateral) = 0,001 es mayor que α= 0,05  
R de tau b de Kendall = 0,652 
5. Elección de la hipótesis 
No hay una significativa relación entre la dimensión eficiencia laboral y la dimensión 
niveles de satisfacción de los trabajadores y usuarios de la Municipalidad Distrital 
de Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-2018 
 
6. Conclusión 
Según el cuadro de correlación el  Tau b Kendall es de 0.652, que muestra la 
existencia de una correlación positiva baja  entre la dimensión eficiencia laboral y 
la dimensión niveles de satisfacción. El valor de p=0,001 es mayor a 0,05, lo cual 
demuestra no hay dependencia entre ambas dimensiones. La conclusión es que 
entre la dimensión eficiencia laboral y la dimensión niveles de satisfacción no hay 
una significativa relación y además que existe una correlación positiva  baja en los 






Se procedió a determinar como el desempeño laboral se relaciona con la 
satisfacción de los usuarios, para esto se utilizó la estadística descriptiva en el que 
se halló resultados muy relevantes en cuanto a la opinión de los trabajadores 
administrativos y de los beneficiarios de la municipalidad distrital de Marangani 
dicha descripción y análisis se efectuó por cada dimensión que conforman dichas 
variables de estudio, del cual los porcentajes mayores hallados se expresan en los 
párrafos siguientes. 
De la tabla N°02 y gráfico N°01 se infiere que un 76.00% de los trabajadores y 
usuarios que fueron encuestados de la Municipalidad Distrital de Marangani, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta existe un alto desempeño laboral, mientras 
que un 24.00% un mediano desempeño. Se interpreta que un porcentaje 
mayoritario manifiesta que existe un alto desempeño laboral, que se plasma en la 
productividad laboral de los trabajadores de la municipalidad distrital de Marangani, 
del mismo modo la eficacia, así también la eficiencia laboral. Un porcentaje 
minoritario, muy considerable afirma medianamente, permite afirman que una parte 
de los trabajadores de la municipalidad convencidos que esta variable tenga 
eficacia y eficiencia. 
 
De la tabla N°06 y el gráfico N° 05 se infiere que un 88.00% de   los trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados de la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que medianamente existe la variable 
satisfacción de los usuarios y un 12.00% regularmente. Se interpreta que un 
porcentaje mayoritario manifiesta que medianamente existe la variable satisfacción 
de los usuarios la cual se ve reflejada en la manera como los trabajadores no toman 
en cuenta que los usuarios estén plenamente satisfechos con el servicio recibido, 
así también las expectativas que ellos tuvieron y, el rendimiento que perciben de 
dicho servicio, Un porcentaje minoritario afirma que es regular, con lo cual se 
deduce que un grupo considerable no percibe esta variable y sus dimensiones 
como tal en la municipalidad distrital.     
 
Según el cuadro de correlación el  Tau b Kendall es de 0,081, que muestra la 
existencia de una correlación positiva muy baja entre las variables desempeño 
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laboral y satisfacción de los usuarios. El valor de p=0,693 es mayor a 0,05, lo cual 
demuestra no hay dependencia entre ambas variables. La conclusión es que entre 
la variable desempeño laboral y satisfacción de los usuarios no hay una significativa 
relación y además que existe una correlación positiva muy baja en los trabajadores 
y usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-
2018. 
En la tabla N°03 y el gráfico N°02 se infiere que un 56.00% de los trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados de la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que casi siempre existe la dimensión 
productividad, mientras que un 44.00% siempre. Se interpreta que un porcentaje 
mayoritario manifiesta que casi siempre existe la dimensión productividad lo cual 
se percibe por medio de la participación de los actos administrativos, se alcanzan 
los resultados esperados, además que se tiene claro la filosofía institucional de la 
cual se desprenden la misión y la visión institucional. Un porcentaje minoritario dice 
que es siempre, con lo que se concluye que un sector muy considerable percibe a 
plenitud esta dimensión dentro de las actividades laborales del municipio. 
 
De la tabla N°04 y el gráfico N° 03 se infiere que un 76.00% de los  trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados en la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que casi siempre existe la dimensión 
eficacia, mientras que un 24.00% siempre. Se interpreta de los resultados que un 
porcentaje mayoritario manifiesta que casi siempre existe la dimensión eficacia la 
cual se ve reflejada en la toma de decisiones, los actos administrativos el alcance 
de los objetivos y el buen uso de los recursos que posee la institución, lo cual nos 
da a entender que durante el desempeño de sus labores se percibe con frecuencia 
los indicadores de la dimensión; otro porcentaje minoritario manifiesta que a veces, 
con lo cual se afirma que un grupo no percibe esta dimensión como tal.   
    
De la tabla N°05 y el gráfico N° 04 se infiere que un 76.00% de los trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados en la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que siempre existe la dimensión 
comunitaria, mientras que un 24.00% casi siempre. Se interpreta que un porcentaje 
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mayoritario manifiesta que siempre existe la dimensión eficiencia laboral que se 
refleja en cómo participan los trabajadores cuando se trabajan diversos temas, 
evidenciándose el existe la adaptación por parte de los trabajadores para resolver 
problemas que se pudieran presentar durante el desarrollo de sus actividades. Un 
porcentaje minoritario manifiesta que es siempre, con los cual se infiere que un 
sector considerable percibe con frecuencia esta dimensión. 
 
De la tabla N° 07 y el gráfico N° 06 se infiere que un 48.00% de los trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados de la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que casi siempre existe la dimensión 
rendimiento percibido, 44.00% casi nunca y una mínima parte con un 8.00% nunca. 
Se interpreta de los resultados que hay un porcentaje casi parejo quienes 
manifiestan que la dimensión rendimiento percibido casi siempre es percibido y casi 
nunca le sigue a dicha percepción que se ve reflejado en los resultados obtenidos, 
el impacto de las opiniones de terceros y del estado de ánimo del cliente, la 
percepción del cliente, la evaluación del cliente. Un porcentaje minoritario 
manifiesta que es nunca, de este resultado se deduce que un sector considerable 
percibe a plenitud los indicadores de esta dimensión.       
     
De la tabla N°08 y el gráfico N° 07 se infiere que un 68.00% de los trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados de la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que casi siempre existe la dimensión las 
expectativas y un 28.00%  casi nunca, y un 4.00 % nunca. Se interpreta que un 
porcentaje mayoritario manifiesta que casi siempre existe la dimensión las 
expectativas que se ve reflejado en las promesas de la municipalidad sobre el 
servicio, los beneficios obtenidos, las experiencias previas, si ello está dentro de lo 
que la municipalidad puede ofrecer, coincidiendo con lo que se espera obtener. Un 
sector minoritario afirma que es casi nunca, Otro menor porcentaje afirma que 
nunca ,con lo cual se deduce que un grupo considerable percibe a plenitud esta 
dimensión dentro de la municipalidad.       
De la tabla N°09 y el gráfico N° 08 se infiere que un 80.00% de los trabajadores y 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani que fueron encuestados de la, 
Provincia de Canchis, Cusco manifiesta que casi siempre existe la dimensión 
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niveles de satisfacción, 16.00% casi nunca y 4.00% nunca. Se interpreta que un 
porcentaje mayoritario manifiesta que casi siempre existe la dimensión niveles de 
satisfacción la cual se ve reflejada en la forma como se satisface al usuario, también 
cuando están insatisfechos y la complacencia que ellos pueden percibir. Un 
porcentaje minoritario afirma que casi  nunca, con lo cual se deduce que un grupo 
considerable no percibe esta variable y sus dimensiones como tal en la 
municipalidad. Otro menor porcentaje afirma que nunca, de lo cual se deduce que 
un sector pequeño no percibe con frecuencia la dimensión.   
 
Nolazco (2017) El Desempeño Laboral y la Calidad de Servicio de qali Warma en 
Huánuco en la investigación se llegó a los siguientes resultados. Con los resultados 
de la prueba de hipótesis general, el cual el valor se ubica entre  0,00  y  0,019  en  
la  escala  Rho  de  Sperman,  se  concluye  que  la correlación  entre  las  variables  
es  muy  BAJA  el  cual  se  rechaza  que  “La asociación entre el desempeño laboral 
y la calidad de servicio de Qali Warma Huánuco 2016.”. Se determina que la actual 
calidad de servicio no depende del desempeño laboral.  Al conocer el resultado 
entre el desempeño laboral y la calidad de servicio de Qali  Warma  Huánuco  2016,  
con  un  valor  de  0,044  en  la  prueba  Rho  de Sperman,  y  obteniendo  una  
correlación  Muy  BAJA.  Se  demuestra  que  la variable calidad de servicio no 
depende del desempeño laboral.  Al  evaluar  las  variables  productividad  laboral,  
eficacia,  eficiencia  laboral,  responsabilidad  y  satisfacción  del  usuario  se  
encontrar  valores  entre  0,00  y 0,019  en  la  escala  de  Rho  de  Sperman,  
concluyendo  existe  una  correlación muy baja y aceptando las hipótesis nulas.  
 
     
 










PRIMERO. - Se llegó a la conclusión de que el nivel del Desempeño Laboral Alto 
en la Municipalidad Distrital de Marangani, provincia Canchis - Cusco, esto porque 
la tabla N° 2 muestra que el 74,0% de los trabajadores encuestados, marcaron la 
alternativa de Alta, otro 26,0% marco la opción medio.  
SEGUNDO. -  Se llegó a la conclusión de que la satisfacción de los usuarios de la 
municipalidad distrital de Marangani, provincia Canchis – Cusco 2018 esto 
demostrado en los resultados hallados en la tabla N° 3 en donde el 88,0% de los 
usuarios opto por la opción de Mediano, otro 12,0% respondió regular.  
TERCERO. - Mediante la prueba estadística de correlación Tau b de Kendall  se 
llegó a la conclusión de que no existe una relación significativa entre el Desempeño 
Laboral y la Satisfacción de los usuarios  en la Municipalidad Distrital de Marangani, 
provincia Canchis – Cusco esto, por los valores encontrados en la tabla Nº14, en 
donde el coeficiente de correlación (es de 0,693) es mayor a 0,05, lo cual demuestra 
no hay dependencia entre ambas variables. La conclusión es que entre la variable 
desempeño laboral y satisfacción de los usuarios no hay una significativa relación  
CUARTO. - Según el cuadro de correlación el  Tau b Kendall es de 0,169, que 
muestra la existencia de una correlación negativa baja entre la dimensión 
productividad laboral y la dimensión rendimiento percibido. El valor de p=0,393 es 
mayor a 0,05, lo cual demuestra no hay dependencia entre ambas dimensiones. La 
conclusión es que entre la dimensión productividad laboral y la dimensión 
rendimiento percibido, no hay una significativa relación y además que existe una 
correlación negativa baja en los trabajadores y usuarios de la Municipalidad Distrital 
de Marangani, Provincia de Canchis, Cusco-2018.   
QUINTO. - De los resultados hallados en el presente trabajo de investigación y del 
análisis de correlación entre las variables se concluye de que si el Desempeño 
Laboral es alto entonces este generara satisfacción en los usuarios de la 







* Se sugiere al alcalde de la Municipalidad Distrital de Marangani, Provincia dado 
el análisis en el presente trabajo de investigación implementar con capacitaciones 
al personal que atiende a los usuarios, lo que traerá consigo la satisfacción del 
público usuario de dicha entidad. 
* Se sugiere a los trabajadores del Centro de Desarrollo Integral de la Familia del 
Distrito de Marangani mejorar el ritmo de atención a los usuarios, lo que traerá como 
beneficio la mejor apreciación del público hacia dicha institución. 
* Se sugiere a los usuarios del Centro de Desarrollo Integral de Familia del Distrito 
de Maranagni, apoyar a los servidores y trabajadores que laboran en dicha 
institución con acciones positivos al mejoramiento de dicha entidad, el cual 
beneficiara a todo el público que concurra a esta entidad. 
* Se sugiere a los ciudadanos del Distrito de Marangani colaborar con las 
autoridades y trabajadores del Centro de Desarrollo Integral de la Familia, para que 
dicha institución siga desarrollando más el cual beneficiara a todo el público que 
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ENCUESTA PARA MEDIR LA ESCALA DE GESTIÓN DE PRESUPUESTO Y 
PROYECTO DE INVERSION DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD 
DISTRITAL DE COTARUSE. 
INTRODUCCIÓN  
El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigación que permitirá obtener 
información sobre la “Desempeño Laboral y Satisfacción de los Usuarios en La 
Municipalidad Distrital de Marangani, Provincia de Canchis , con la finalidad de analizar las 
percepciones del entorno y ambiente laboral de los trabajadores municipales. 
 
INDICACIONES 
Estimado trabajador municipal, se le pide responder a los cuestionarios de acuerdo a su 
experiencia percepción y manera objetiva, con sinceridad y responsabilidad, marcando con 
una  o una  en el recuadro que más acerque a su respuesta, considerando los valores 
respectivos. 
Antes de empezar: 
 Las respuestas serán estimadas estadísticamente y confidencialmente de forma 
estricta 
 No llegue a poner su nombre  
 Identifique el área orgánica donde trabaja 
 Elegir y aplicar tan solo una respuesta 
 Es importante responder toda la encuesta y las preguntas 
 No existen respuesta correctas o capciosas, importa señalar el estado real de los 






ENCUESTA A LOS TRABAJADORES 
DESEMPEÑO LABORAL 
 
Siempre Casi siempre Casi nunca nunca 




ENCUESTA A LOS USUARIOS 
SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS (SU) 
Siempre Casi siempre Casi nunca nunca 


























Anexo N° 05. MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACIÓN 
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Anexo N°09 AUTORIZACIÓN DE PUBLICACIÓN DE TESIS 
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Anexo N°10 ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD 
 
 
